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Bürgerorientierte Verwaltung 

Professionelles Beschwerdemanagement 
 

 

Seminarziele: 

Ein bürgerorientiertes Verhalten hhiillfftt  ddeerr  VVeerrwwaallttuunngg  ssiicchh  nnoocchh  ppoossiittiivveerr  ddaarrzzuu--sstteelllleenn..  

NNaacchh  uunnsseerreerr  EErrffaahhrruunngg  wwiirrdd  eeiinn  zzuuffrriieeddeenneerr  BBüürrggeerr  sseeiinnee  ppoossiittiivveenn  EEiinnddrrüücckkee  ddrreeii  

PPeerrssoonneenn  mmiitttteeiilleenn,,  eeiinn  uunnzzuuffrriieeddeenneerr  KKuunnddee  ssiicchh  ddaaggeeggeenn  bbeeii  bbiiss  zzuu  zzeehhnn  PPeerrssoonneenn  

bbeekkllaaggeenn..    

Die Teilnehmer*innen setzen sich mit den Anforderungen an ein bürgerorientiertes 

Verhalten in der Verwaltung auseinander. Das Seminar führt in die Grundlagen der 

„Servicephilosophie“ im öffentlichen Dienst ein, und hilft, die Verwaltung noch positiver 

nach außen zu vertreten. Es werden praktische Hilfen zur konkreten Umsetzung der 

„Servicephilosophie“ erarbeitet.  

 

Seminarinhalte: 

1. Psychologische Grundlagen der Bürgerorientiertheit und Servicephilosophie im 

öffentlichen Dienst  

▪ Der Unterschied zwischen Bürokratie und professioneller Dienstleistung 

 

2. Was sind die Merkmale einer bürgerorientierten Verwaltung? 

 

3. Was wir im Kundenservice unbedingt vermeiden sollten 

 

4. Warum die Kommunikation beim bürgerorientierten Verhalten besonders wichtig ist 

Bewährte Techniken: 

▪ Grundlagen der positiven Gesprächsführung, Aktives Zuhören, Fragetechniken, 

▪ Sie-Botschaften, Verständliche Sprache in Schrift und Wort 

 

  5. Für die Praxis 

▪ Wie kann ich mich bei Anfragen bürgerorientiert verhalten? 

▪ Was sollte ich beachten, wenn ich Bürger*innen weiterleiten muss, weil ich nicht 

zuständig bin? 
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 6. Professionelles Beschwerdemanagement: Wie können wir den Umgang mit    

      Bürger*innen, die sich emotional Beschwerden, kundenorientiert gestalten?  

▪ Die psychologischen Hintergründe sich emotional beschwerdener Bürger*innen 

▪ Praktische Hilfen zur Gesprächsführung mit:                                                                                            

▪ verärgerten Bürger*innen, unangemessenen Forderungen 

▪ aggressiven Bürgern*innen, emotionalen Ausnahmesituationen 

  

  7. Hilfreich! Training bewährter Techniken 

▪ Deeskalationstechniken, professionelle Distanz wahren, Grenzen setzen, 

▪ Selbstschutz und Stressmanagement 

 

 8. Fünf typische Fehler bei der Entgegennahme der Beschwerde 

 

 9. Das 5 Stufenprogramm zur Bearbeitung von Beschwerden 

 

10. Wie sich durch versöhnliche Briefe Beschwerden abschwächen lassen 

▪ Neun Regeln für die Beantwortung von Beschwerden 

 

11. Optional: Die Standards zur Bearbeitung von Beschwerden für unsere Verwaltung 

 

12. Optional: Wir entwickeln in unserem Arbeitsbereich ein Programm für erstklassigen  

      Service 

 

1133..  Nachhaltigkeit! Gezielte Transferhilfen 

▪ Meine wichtigsten Lerninhalte? Was will ich praktisch umsetzen? 

▪ Welche Schwierigkeiten erwarte ich? Wie will ich damit umgehen? 

▪ Welche Unterstützungen kann ich woher bekommen? Bilanz- wann? 

 

Methoden: Kurze Inputs, Einzel-, Klein- und Großgruppenarbeit, zahlreiche Übungen;   

                     Fallarbeit, Verhaltensdemonstrationen durch Trainer 

 

Zielgruppe: Bürgerbüro, Sachbearbeitung, Führungskräfte                   DDaauueerr::  22  TTaaggee  

 

Der betriebliche Nutzen des Seminars: 

▪ Wir werden sensibilisiert für die Bedeutung eines bürgerorientierten Verhaltens 

▪ Wir kennen die Möglichkeiten ein bürgerorientiertes Verhalten in unserem 

Arbeitsbereich umzusetzen 

▪ Wir können Beschwerden kundenorientiert bearbeiten 


