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1. Ziel und Zweck

Dieses Reglement regelt die Beratendenzertifizierung der teilnehmenden Clientis- («CertClientis») und SPoC-
Banken («CertKube). Ziel und Zweck dieses Prifungsreglements ist eine klare und einheitliche Regelung der
Zertifizierungsbedingungen. Fir die Kandidatinnen und Kandidaten gibt es unter anderem Auskunft Gber die
Durchflhrungsart und die Bewertung der Prifung.

2. Zertifizierungsprozess

»  Die Zertifizierung besteht aus einem mundlichen Beratungsgesprach, bei welchem Fach-, Sozial- und Me-
thodenkompetenzen Uberpruft werden.

»  Die Bank fuhrt jahrlich Zertifizierungen durch, um dadurch einen kontinuierlichen Uberprifungsprozess
zu erhalten.

»  Die Bank ist verantwortlich flr die Nomination der Kandidatinnen und Kandidaten, welche am Zertifizie-
rungsprogramm teilnehmen.

3. Beratungsprofile

Um eine einheitliche und Ubersichtliche Zertifizierung umsetzen zu kénnen, sind folgende 5 Beratungsprofile
als Standard definiert:

Nr. | Beratungsprofil Erfahrungsstufe
(gemdss Weisung 5.0)

1. | Kundenberatende Basiskunden 1

2. | Kundenberatende Individualkunden (Fokus Finanzieren oder Anlegen) 1

3. | Kundenberatende Private Banking-Kunden 2

4. | Kundenberatende Firmenkunden (mit IK-BedUrfnissen) 1

5. | Kundenberatende Firmenkunden (mit PB-BedUrfnissen) 2
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4. Kompetenziberpriifung

Die KompetenzUberprifung der Beratungsqualitat erfolgt wahrend eines 60-minutigen Beratungsgesprachs,
wobei die Beratungs- und Fachkompetenz Uberpruft wird. Die Beurteilung des Gespraches erfolgt auf Basis
des «Beobachtungsbogens CertClientis / CertKube» des jeweiligen Beratungsprofils.

Die Kundenberatenden sollen wissen, welche Anforderungen in der Beratungskompetenz zum Erlangen des
Zertifikats notwendig sind. Daher werden die Bewertungskriterien sowie die Fachthemen fur das mandliche
Prifungsgesprach pro Beratungsprofil offengelegt.

4.1 Beratungskompetenz

»  Beratungskompetenz gemass bbz-Kursangebot «Ganzheitliche Beratung»

»  Bewertungskriterien gemass Beobachtungsbogen des jeweiligen Beratungsprofils

»  Regelmassige Auseinandersetzung mit dem Thema Beratungskompetenz (siehe «zusatzliche Vorausset-
zungen, Punkt 17.2.)

4.2 Fachkompetenz

»  Branchenwissen und erforderliche Fachkenntnisse im relevanten Beratungsprofil
»  Fundierte Kenntnisse der Produkte und Prozesse im relevanten Kundensegment
»  Kenntnisse der Ubrigen Bankprodukte (Cross-Selling bzw. Vermittlung) und Prozesse

Soll sich ein/e Mitarbeitende/r vertieft mit Fachwissen auseinandersetzen, stehen optional weitere
Maglichkeiten (z.B. Compendio Lernhefte oder Fineo eLearning) zur Verfligung. Fir quer- und
wiedereinsteigende Kundenberatende wird der Lehrgang «Bankfachgrundbildung fir Erwachsene» des
Bankenberatungszentrums empfohlen.
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5. Funktionsbeschriebe pro Beratungsprofil

5.1 Kundenberatende Basiskunden

Funktionsbeschrieb

4

Umfassende, fundierte und bedurfnisgerechte Beratung von Basiskunden in Bezug auf standardi-
sierte Produkte in den Bereichen Zahlen, Sparen, Anlegen und Vorsorgen
Bedirfnisgerechte und ergebnisorientierte Beratung und Betreuung von Basiskunden
Erkennen von Kundenbedurfnissen:

- Abdeckung der BedUrfnisse mit dem vorhandenen Produktsortiment im Bereich Zahlen und

Sparen bei Basiskunden

- Entgegennahme und Weitervermittlung an weitere Kundenberatende (IK, PB, FK)
Akquisition von neuen Kunden (Potentialerkennung)
Verantwortlich fir die Entgegennahme und Weiterleitung von Kundenreklamationen resp. Mitwir-
kung bei der Behandlung von Kundenreklamationen

Details sind der bankindividuellen Stellenbeschreibung zu entnehmen.

5.2 Kundenberatende Individualkunden

Kundenberatende Individualkunden kénnen flr das Prifungsgesprach wahlen, ob sie den Fachfokus auf An-
legen oder Finanzieren legen.

Funktionsbeschrieb

»

»

Akquisition von neuen Kunden

Selbstandige, ergebnisorientierte und ganzheitliche Beratung und Betreuung der zugewiesenen
Kundenportfolios unter Berlcksichtigung der Ablauforganisation und der Schnittstellen
Umfassende, fundierte und bedurfnisgerechte Beratung von Kunden in Bezug auf standardisierte
Produkte in den Bereichen Zahlen, Sparen, Anlegen, Finanzieren und Vorsorgen

Umfassende und fundierte Beratung zu Anlageprodukten der Erfahrungsstufe 1

(gemass Weisung 5.00)

Selbstandige Aufarbeitung und Prufung von eigenen Kreditgesuchen (Analysen und Bewertungs-
grundlagen wie z. B. Liegenschaftsschatzungen erstellen / Uberprifen oder in Auftrag geben, Erfas-
sung der Gesuche im System usw.)

Erkennen von Kundenbedurfnissen und Abdeckung der BedUrfnisse mit dem vorhandenen Pro-
duktsortiment in den Bereichen Geldverkehr, strukturierte Anlagen (Erfahrungsstufe 1), Vorsorge,
Kredite / Immobilienfinanzierungen bzw. Weitervermittlung der entsprechenden Kunden an die zu-
standigen, internen Vertriebseinheiten (Private Banking, Firmenkunden)

Verantwortlich fir die Entgegennahme und Weiterleitung von Kundenreklamationen resp. Mitwir-
kung bei der Behandlung von Kundenreklamationen

Details sind der bankindividuellen Stellenbeschreibung zu entnehmen.
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5.3 Kundenberatende Private Banking-Kunden

Funktionsbeschrieb

»  Akquisition von neuen Kunden

»  Selbstandige, ergebnisorientierte und ganzheitliche Beratung und Betreuung der zugewiesenen
Kundenportfolios unter Berlcksichtigung der Ablauforganisation und der Schnittstellen

»  Umfassende, fundierte und bedurfnisgerechte Beratung von Kunden in Bezug auf standardisierte
Produkte in den Bereichen Zahlen, Sparen, Finanzieren, Vorsorgen

v Umfassende und fundierte Beratung zu Anlagenprodukten der Erfahrungsstufe 2 (gemass Weisung
5.00) sowie in samtlichen Belangen der Vermdgensanlage, der Vorsorge und der Finanzierung

»  Erkennen von Kundenbedrfnissen und Abdeckung der BedUrfnisse mit dem vorhandenen Pro-
duktsortiment in den Bereichen Geldverkehr, strukturierte Anlagen (Erfahrungsstufe 2), Vorsorge,
Kredite / Immobilienfinanzierungen

»  Verantwortung fur die Betreuung von externen Vermogensverwaltern

»  Support der weiteren Kundenberatenden in samtlichen Fachfragen

»  Verantwortlich fir die Entgegennahme und Weiterleitung von Kundenreklamationen resp. Mitwir-
kung bei der Behandlung von Kundenreklamationen

»  Details sind der bankindividuellen Stellenbeschreibung zu entnehmen.

5.4 Kundenberatende Firmenkunden

Kundenberatende Firmenkunden werden in folgende Beratungsprofile unterteilt:
- Profil 4: Kundenberatende Firmenkunden (mit IK-BedUrfnissen)
- Profil 5;: Kundenberatende Firmenkunden (mit PB-Bedurfnissen)

Funktionsbeschrieb
»  Selbstandige, ergebnisorientierte Betreuung des zugewiesenen Kundenportfolios von Firmenkunden
v Umfassende Beratung und Verkauf samtlicher Dienstleistungen und Produkte
»  Ansprechpartner fur Kredit-, Anlage-, Vorsorge- und Zahlungsverkehrsbedurfnisse sowie fir Nach-
folge- und Finanzplanungen
»  Akquisition neuer Kunden
»  Aktive Mithilfe beim Aufbau und Pflege eines Beziehungsnetzwerkes (Treuhander, Unternehmens-
berater, Steuer- und Rechtsberater, Branchenverbande, Gewerbevereine etc.)
»  FUhren von Kredit- und Anlagegesprachen
o Profil 4 - FK mit IK-BedUrfnissen: gemass Erfahrungsstufe 1
o Profil 5 - FK mit PB-BedUrfnissen: gemass Erfahrungsstufe 2
»  Verantwortlich fir die Entgegennahme und Weiterleitung von Kundenreklamationen resp. Mitwir-
kung bei der Behandlung von Kundenreklamationen

»  Details sind der bankindividuellen Stellenbeschreibung zu entnehmen.
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6. Ankundigung und Aufgebot zur miindlichen Priifung

Im Rahmen des jahrlichen Boxenstopps plant die Bank jeweils im Herbst die Zertifizierungs- und Weiterbil-
dungstatigkeit flr das Folgejahr. Bei Bedarf konnen auch unterjahrig Prifungstermine organisiert werden.

An einem Assessment-Tag werden maximal 2 Kandidaten pro Halbtag oder 4 Kandidaten pro Tag geprft.
Das Aufgebot fur die mundliche Prifung erfolgt spatestens zwei Wochen vor dem Prufungstermin durch die
Prufungsleitung.

7. Form, Inhalt und Dauer der miindlichen Priifung

Die mindliche Prifung wird in Form eines (simulierten) Kundengespraches durchgefihrt. Das Kundenge-
sprach dauert max. 60 Minuten. Der/die Kandidat/in erhalt die Eckpunkte und Ausgangslage des Prufungsfal-
les zwei Wochen vor der mundlichen Prifung zur Vorbereitung. Das eingesetzte Notiz- und Prospektmaterial
wird durch die Experten nach der Priifung eingezogen. Wenn die Prifungsdauer abgelaufen ist, beenden die
Experten das Gesprach. Die bis zu diesem Zeitpunkt erreichten Punkte bilden das Resultat. Die mundliche
Prufung wird im Beisein von zwei Priifungsexperten durchgefiihrt. Ein bbz-Experte leitet die Prifung, wah-
rend der Co-Assessor (bankintern oder vom bbz) gleichzeitig die Kundenrolle innehat.

Der Beobachtungsbogen ist auf dem Bildungsportal aufgeschaltet.

8. Beurteilung / Bewertung und Notengebung

Die Zertifizierungsprufung gilt als bestanden, wenn gesamthaft Uber 66% der Punkte erreicht werden und
aus den beiden Kriterien 2.5. und 3.6. (Fachwissen) gemeinsam mindestens 3 Punkte resultieren.

9. Erlaubte Hilfsmittel

Fur die mundliche Prifung sind die notwendigen Beratungshilfsmittel durch den Kandidaten bzw. durch die
Kandidatin selbst mitzubringen. Beispiele:

»  Notebook und Bildschirm

»  Beratermappe / Prospekte / Beratungsbogen / Beratungsfolien
»  Notizblock

»  Schreibzeug

»  Taschenrechner

v Uhr

»  Handy (Flugmodus)

© bbz st.gallen ag Prafungsreglement «CertClientis» und «CertKube» Seite 7/10



Q CertClientis | CertKube

10. Prufungsleitung

Die Geschaftsleitung der entsprechenden Bank bestimmt die Prifungsleitung.

11. Resultatbekanntgabe
Das Prufungsresultat wird dem Kandidaten durch die Experten anschliessend an das Simulationsgesprach

mitgeteilt. Ebenfalls erhalten die Kandidaten ein detailliertes mindliches Feedback mit Handlungsempfehlun-
gen.

12. Aufbewahrung, Einsichtnahme
Die Bank bewahrt die Prifungsprotokolle mindestens bis zum Ablauf des Zertifikats auf.

Die Prfungsakten werden Eigentum der bankinternen Aufbewahrungsstelle.

13. Wiederholung der Priifung

Bei Nichtbestehen kann das Prifungsgesprach (unlimitiert) wiederholt werden.

14. Massnahmen bei mehrmaligem Nichtbestehen der Priifung

Das weitere Vorgehen bei mehrmaligem Nichtbestehen der Prifung liegt im Ermessen der Bankleitung. Emp-
fohlen sind folgende Massnahmen:

Nach zweimaligem Nichtbestehen der Prifung:

»  Gesprach mit dem Vorgesetzten und dem Ausbildungsverantwortlichen der zustandigen Bank (Analyse /
Ursachenforschung)

v Lernmassnahmen definieren

Nach dreimaligem Nichtbestehen der Prifung:

»  die Anpassung des zu prifenden Beratungsprofils
» interner Stellen- oder Funktionswechsel

» internes oder externes Coaching
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15. Rekurs

Bei Nichtbestehen der mindlichen Prifung kann innert 30 Kalendertagen nach Bekanntgabe des Prufungsre-
sultats ein schriftlich begriindeter Rekurs beim Bankenberatungszentrum eingereicht werden. Diese pruft ihn
und entscheidet endgultig.

16. Titel

Die Zertifizierung «CertClientis» / «CertKube» ist ein gruppeninterner Kompetenznachweis. «CertClientis» und
«CertKube» sind keine eidgendssisch anerkannten Zertifizierungen und der Absolvent hat kein Anrecht auf
einen eidgendssischen Titel.

Im Zertifikat wird u. a. das erfolgreich bestandene Beratungsprofil aufgefuhrt.

17. Zertifikat

Die Ubergabe des Zertifikates an die Absolventen erfolgt durch die Bank.
17.1 Gultigkeit

Die Zertifizierung hat eine beschrankte Gultigkeit von 4 Jahren ab Ausstellungsdatum. Die Gultigkeit kann
ausschliesslich mit einer erneuten mundlichen Prifung verlangert werden. In Ausnahmefallen kann die jewei-
lige Bankleitung eine Nachfrist von max. einem Jahr gewahren.

17.2 Zusatzliche Voraussetzungen

Zertifizierte Kundenberatende stellen sicher, dass sie sich regelmassig (mind. 1 x pro Jahr) mit dem Thema
Beratungskompetenz auseinandersetzen. Sie sind in der Form der Auseinandersetzung frei. Es wird empfoh-
len, dies in den Mitarbeiterbeurteilungsprozess zu integrieren.

Einige Bespiele:

»  Besuch Kursangebot, wie z.B. «Ganzheitliche Beratungy», «Hybride Beratung», «Verhandeln kompakt». Ak-
tuelles Angebot ist auf dem Bildungsportal ersichtlich.

»  Coaching mit einem bbz-Coach (Beratungscheck)

v Individuelles Selbststudium mit Blichern, Videos etc. zu spezifischen Themen

»  Regelmassige Tandemgesprache mit Teamkolleginnen und -kollegen u/o vorgesetzten Personen

v (Weiter-)Entwicklung von Beratungshilfsmitteln fur die Bank

»  Schulung von Mitarbeitenden zu spezifischen Beratungskompetenzthemen
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18. Inkrafttreten

Das vorliegende Prifungsreglement zur Mitarbeiterzertifizierung «CertClientis» und «Cert KuBe» tritt per
XXXX.XXXX in Kraft.

Ort, Datum

Die Geschaftsleitung der Bank x

Vorname Name Vorname Name
Funktion Funktion
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