Sozialkompetenzen Verwaltungslehrgang | Basis (40 Einzelstunden = 20 Doppelstunden)

C4] stiwl

Studieninstitut Westfalen-Lippe

Sachbereich: Grundlagen der Kommunikation

Kompetenzziele:

Einzel- . . Beziige zu anderen
: : R stunden Unterrichtsinhalte Lehrgebieten
Die Teilnehmenden kénnen
= Gesprache im Beruf und im Privatleben ergebnisorientiert und Kommunikation (Gesprache vorberei-
partnerschaftlich zu flihren. Dabei sind sie in der Lage ihr eigenes ten, zielgerichtet durchfiihren und
Verhalten und ihre innere Haltung zu reflektieren. analysieren)
» In Gruppenstrukturen konstruktiv zusammenarbeiten. =  Kommunikationsmodelle
= Grundregeln der Gesprachsfihrung
= Gesprachstechniken, insbesondere:
Aktives Zuhdren
16 =  Wahrnehmungsfahigkeit/-stérung
= Grundhaltung
Die Rolle der/des Mitarbeitenden im
Kundenkontakt
= Verhdltnis der Verwaltung zur Burge-
rin / zum Burger bzw. zur Kundin /
zum Kunden
Stand: Marz 2024
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Die Teilnehmenden kénnen
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stunden

Unterrichtsinhalte

Beziige zu anderen
Lehrgebieten

Stand: Méarz 2024
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Merkmale einen
kund*innenorientieren Verwaltung

Kund*innenorientiertes Verhalten

Teamarbeit und Kooperation

Ziele und Regeln
Gruppenentwicklung als Prozess
Gruppenstruktur

Storfelder

Konfliktmanagement

Arten und Ursachen von Konflikten
erkennen und analysieren

Dynamik von Konflikten
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Umgang mit Konflikten

Vorbeugung von Konflikten
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Sachbereich: Gesprachstraining

Kompetenzziele:

Die Teilnehmenden kénnen

Einzel-
stunden

Unterrichtsinhalte

Bezlige zu anderen
Lehrgebieten

= Strategien zur Gespréachsforderung, Konfliktpravention, Deeskala-
tion anwenden.

» Ein Kund*innen- / Blrger*innengesprach fuhren

16

Gesprachsphasen (Kontaktphase,
Informationsphase, z.T. auch schon
rechtliche Wurdigung, Gesprachsab-
schluss)

Kunden- bzw. Klientenverhaltnis
(Augenhdhe, Blickkontakt, Begri-
Bung und Vorstellung, Kundendis-
tanz, Vereinbarungen treffen, ausre-
den lassen, Unterstlitzung anbieten)

Elemente der Gesprachsfiihrung
(Initiative Ubernehmen, zusammen-
fassen, paraphrasieren, verbalisie-
ren, W-Fragen, Zielorientierung)

Gewinnen entscheidungsrelevanter
Informationen (W-Fragen, Skizzen,
besondere Umstande usw.)

Gespréachsfuhrung in Konfliktsituati-
onen

Stand: Méarz 2024
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Voraussetzung fur den Bereich Interkulturelle Kompetenz sind die Grundlagen der Kommunikation und Erfahrungen mindestens mit dem

Kunden- bzw. Klientenverhaltnis.

Der Unterricht soll nach ca. 24 Einzelstunden (12 Doppelstunden) eingeplant werden und Theorie und Simulationen mischen. Die Durch-

fihrung erfolgt Uber einen separaten Lehrauftrag.

Sachbereich: Grundlagen interkultureller Kompetenz (wird aktuell Gberarbeitet)

Kompetenzziele:

Einzel- ichtsinhal Bezilige zu anderen
: . stunden Unterrichtsinhalte Lehrgebieten

Die Teilnehmenden kénnen
den Begriff Kultur definieren und einordnen (Wissen) Definition (z. B. nach Brislin)

Ebenen der menschlichen Pro-

grammierung (Hofstede)

Kulturdimensionen (z. B nach Hall

4 und Lewis)

Formen von Migration/interkultureller Offnung erkennen und deren Prob- Akkulturations-Strategien (Berry):
lematik einschatzen (Sensibilisierung) Integration, Assimilation, Segregati-

on, Marginalisierung

maogliche Kulturkonzepte:

Multikulturalitat, Interkulturalitat,

Transkulturalitat, Plurikulturalitat
Stand: Marz 2024
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Sachbereich: Erfanrungen und Handlungsoptionen/Interkulturelles Training

Kompetenzziele:

Einzel- . . Bezlige zu anderen
_ _ stunden Unterrichtsinhalte Lehrgebieten
Die Teilnehmenden kénnen
eigene Erfahrungen mit Missverstandnissen und Irritationen reflektieren Simulationen
und ihre individuellen Kommunikationskompetenzen angemessen aus- 4 von Begegnungssituationen im Sin-

bauen (Starkung/Training/Motivation)

ne von Lernmetaphern

(in ausgewahlten Teilen auch als
Vorbereitung der theoretischen
Themen)

Insgesamt: 64 Einzelstunden Unterricht

Stand: Méarz 2024
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