Soziale Arbeit / Bayerischer Bildungs- und Erziehungsplan FobiNr. 51800

Kommunikation und fachspezifische Beratung

Servicementalitat im Umgang mit Bdrgerinnen und Blrgern

Beschreibung

Der Empfang und das neue Front-Office sind
das Aushangeschild fir das Sozialamt im
Stadthaus Q. Hier findet der Erstkontakt mit
Blrgerinnen und Blirgern statt, der bisweilen
auch herausfordernd sein kann, weil z.B.
witende oder enttduschte Menschen erst
einmal Dampf ablassen.

In diesem zweiteiligen Workshop lernen Sie,
mit Anfragen und Beschwerden von
Blrgerinnen und Blirgern gut umzugehen und
dabei gleichermaBen freundlich und souveran
aufzutreten. Im ersten Teil widmen wir uns
den kommunikativen Basics, im zweiten Teil
vertiefen wir dieses Wissen anhand von
Rollenspielen vor Ort, auch mit dem Fokus auf
den Umgang mit besonders herausfordernden
Blrgerinnen und Blirgern.

Inhalte

e Kommunikatives Basiswissen zu Aktivem
Zuhoren, Fragetechniken und Koérpersprache,
bezogen auf die Situation am Empfang

e Durchspielen typischer Situationen am
Empfang

e Uben von Fragetechniken anhand typischer
Situationen

e Gezieltes Training kdérpersprachlicher Prasenz
und souveraner Ausstrahlung

¢ Reflektierter Umgang mit schwierigen
Situationen und anspruchsvollen Blrgerinnen
und Blrgern

e Beziehungsgerechte Abgrenzung bei
verbalen Angriffen

e Sprechen in einfacher Sprache

Ziele

e Reflexion der Erwartungen von Blirge-rinnen
und Birgern am Empfang

e Verankerung von kommunikativem
Basiswissen zu Aktivem Zuhoren und
Fragetechniken

e Mehr Souveranitat im Umgang mit
schwierigen Situationen und herausfor-
derndem Verhalten am Empfang

¢ Resilienz und Gelassenheit im Umgang mit
Stress

Zielgruppe

Mitarbeitende des Sozialamts der Stadt
Nirnberg, die am Empfang im Front-Office des
Stadthaus Q arbeiten

Termin und Ort
Montag, 8. Dezember 2025, 9 - 16.45 Uhr
Dienstag, 9. Dezember 2025, 9 - 16.45 Uhr

Sidstadtforum, Siebenkeesstr. 4, 90459
Nirnberg

Vorldufige Pldatze
18

Workshop, Prasenz, 2 Tage

Referent/-in

Michael Hubler, Dipl.-Padagoge, Mediator,
Coach (Focusing, Systemisch, Psychodrama)

160,00 Euro
Kostenregelung siehe Wegweiser

Organisation
Fachstelle PEF:SB, Telefon 09 11 / 2 31-8 99 70

Anmeldeschluss
Montag, 27. Oktober 2025

Kompetenzerwerb

e Empathie

e Kommunikationsfahigkeit

e Konfliktfahigkeit und Konstruktivitat






