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Themen heute

Arbeitssituation 4: Auskilinfte erteilen

Die Kaufleute erteilen mindliche und schriftliche Auskiinfte aufgrund von Kunden-
oder Lieferantenanfragen. Sie prufen, ob sie flir die Beantwortung zustandig sind.
Falls nicht, verweisen sie den Kunden oder Lieferanten an die fur die Beantwortung
zustandige Amtsstelle. Sie beantworten die Anfragen strukturiert. Wo notwendig
stellen sie die Ablage oder die Archivierung des Schriftverkehrs sicher.
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Ziele

Sie nehmen selbststiandig eine Uberprifung der Zustandigkeit zur
Auskunftserteilung vor.

Sie sind in der Lage, schriftliche und mindliche Auskiinfte strukturiert zu geben.
Sie identifizieren die Erfolgsfaktoren der guten Kundenkommunikation.

Sie wenden die Erfolgsfaktoren der guten Kundenkommunikation bei der
Verwendung unterschiedlicher Kanale an.
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Warum ist das wichtig?

Die Auskunftserteilung gehort zum A und O lhrer beruflichen Tatigkeit.

Ein strukturiertes Vorgehen schafft Sicherheit und starkt das Vertrauen in die
offentliche Verwaltung.

Sie reprasentieren die offentliche Verwaltung gegen aussen und treten
dienstleistungsorientiert auf.

Sie tragen zu einer gelungenen Gesprachssituation bei, indem Sie bestimmte
Kommunikations- und Verhaltensweisen einsetzen.
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Ablauf

Einstieg 08.30
Block 1: Auskunftserteilung

Pause 10.00
Block 2: Die Kommunikation — Teil 1

Mittagspause 12.00
Block 2: Die Kommunikation — Teil 2

Pause 15.00

Block 4: Familie Oberholzer und Familie Olsson

Ende 17.00
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Wissenssicherung besprechen — «Gruppenaustausch»
Ausgangslage

Als Vorbereitungsaufgabe auf den heutigen (K haben Sie das Grundlagenstudium bearbeitet und die
Wissenssicherungen dazu gelost.

Aufgabenstellung

Schritt 1: Bilden Sie Vierergruppen und stellen Sie sich gegenseitig lhre Lésungen vor.
Schritt 2: Identifizieren Sie die Gemeinsamkeiten und Unterschiede lhrer Ergebnisse.
Schritt 3: Prasentieren Sie die zentralen Ergebnisse lhrer Arbeitsgruppe im Plenum.
Erwartungen

* Sie zeigen mindestens zwei Gemeinsamkeiten lhrer Ergebnisse auf.

* Sie zeigen mindestens zwei Unterschiede lhrer Ergebnisse auf.

* Sie stellen die Erkenntnisse lhrer Arbeitsgruppe nachvollziehbar im Plenum vor.

Organisation
Zeit: 30 Minuten / Arbeitsweise: Vierergruppe
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Eine Auskunft erteilen — ,,Handlungssimulation”

Ausgangslage
Mit der Vorbereitung auf heute und dem ersten Unterrichtsteil haben Sie die Grundlagen zum Thema

«Auskunftserteilung» geschaffen. Nun geht es in die Praxis! Uben Sie mithilfe dieser Aufgabe, Auskiinfte strukturiert
zu erteilen.

Aufgabenstellung
Schritt 1: Bilden Sie Tandems und nehmen Sie ein Flipchart.

Schritt 2: Zeichnen Sie auf dem ersten Flipchart ein Ablaufdiagramm zur Auskunftserteilung. Die Vorlage kdnnen Sie
dem entsprechenden Kapitel im Wissensbaustein entnehmen.

Schritt 3: Bearbeiten Sie zusammen den ersten Fall auf dem Beiblatt und halten Sie lhre Lésung im Ablaufdiagramm
fest.

Schritt 4: Wiederholen Sie Schritt 2 und 3 fiir den zweiten Fall, der ebenfalls als Beiblatt vorliegt.

Erwartungen
Sie halten lhre Ergebnisse in einem Ablaufdiagramm auf einem Flipchart fest.

Organisation
Zeit: 30 Minuten / Arbeitsweise: Tandem


https://www.gemeinden-ag.ch/public/upload/assets/19136/06_Tag02_AA_Handlungssimulation_Ausk%C3%BCnfte_OVAP_V1.0.pdf?fp=1696500621639
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Erfolgreich kommunizieren
Input
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Zielsetzungen des Inputs

* Sie beschreiben, was erfolgreiche Kommunikation ausmacht.
* Sie wenden die Erfolgsfaktoren der gelungenen Kommunikation an.
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Das Wichtigste in Kirze

Bei der Auskunftserteilung, aber auch
sonst im Arbeitsalltag stehen Sie mit
unterschiedlichen Anspruchsgruppen
in Kontakt.

Flr eine gute Kommunikation
bericksichtigen Sie in der jeweiligen
Situation,

— Was Sie genau sagen,

— wie Sie sich ausdriicken, o —

Abbildung: Kommunikationssituation

— wie Sie sich verhalten. Quelle: Adobe Stock
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Murmelrunde

Aufgabenstellung
Schritt 1: Stellen Sie sich vor, Sie geben eine Auskunft.

Uberlegen Sie sich, welche Erfolgsfaktoren in der Kundenkommunikation wichtig sind, und
zwar in Bezug auf die drei Kommunikationsaspekte:

Wortwahl / Stimme / Kérperhaltung und Verhalten.

Wie kdnnen Sie sicherstellen, dass die andere Person sich wohl und gut beraten fiihlt? Und
dass sie mit der Auskunft zufrieden ist?

Schritt 2: Definieren Sie mindestens funf Erfolgsfaktoren pro Kommunikationsaspekt und teilen
Sie |hre Resultate im Plenum.

Organisation
 Zeit: 10 Minuten
* Arbeitsweise: Einzelarbeit, Plenum
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KOMMUNIKATIONSASPEKTE
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Wortwahl Korperhaltung und Verhalten

Eindeutig kommunizieren In angenehmer Lautstarke Blickkontakt aufbauen
sprechen

Keine Fachbegriffe verwenden Nicht zu schnell sprechen Sich der Person zuwenden

Kurze und klare Antworten Freundlich sprechen Der Person volle

geben Aufmerksamkeit schenken

Hoflich sein Arme nicht verschranken

Kein «ha?» oder «<hm?»

Bildquelle: Adobe Stock 14
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Zusammenfassung

Wortwahl
* Wie sage ich etwas?

Erfolgreich

Korperhaltung kommunizieren
* Wie verhalte ich mich?

Stimme
e Wie drucke ich mich aus?
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Mit Kundinnen kommunizieren - ,Werkstatt”

Ausgangslage: Sie haben die Erfolgsfaktoren einer gelungenen Kommunikation zur Auskunftserteilung erarbeitet. In dieser Werkstatt vertiefen Sie |hr
Wissen dazu, indem Sie es direkt anwenden.

Aufgabenstellung

Schritt 1: Bilden Sie Dreiergruppen.

Schritt 2: Gehen Sie zusammen an einen der drei Posten und fluhren Sie die dort liegenden Aufgabenstellungen aus. Es stehen folgende Posten bereit:
. Posten 1: Erfolgreich kommunizieren

¢ Posten 2: Das Auskunftsgesprach _— O E===
*  Posten 3: Schriftliche Auskiinfte erteilen l“.fif!i‘:ﬁ?“’“"""‘ Kundinnen kommunizieren»
Schritt 3: Nach jeweils 30 Minuten wechseln Sie den Posten und gehen gemeinsam zum
nachsten Posten. Zur
Hinweis: Die Reihenfolge der Posten spielt keine Rolle. VO rI ag e
Erwartungen

*  Bearbeiten Sie alle drei Posten und die jeweiligen Aufgabenstellungen.
*  Halten Sie lhre Losungen und offene Fragen auf dem Werkstattblatt fest.

Organisation

. Zeit: 90 Minuten (jeweils 30 Minuten pro Posten) / Arbeitsweise: Dreiergruppe Erfolgreich kommunizieren

Posten 1: «Mini Case» Z u d e I I
oeben die E einer n

iesem Werkstattposten vertiefen Sie nun Ihr Wissen zu 3, .

analysieren

16


https://www.gemeinden-ag.ch/public/upload/assets/19139/08_Tag02_Werkstatt_Werkstattblatt_OVAP_V1.0_Formular.pdf?fp=1696500622404
https://www.gemeinden-ag.ch/public/upload/assets/19137/08_Tag02_Werkstatt%20Posten%20zusammengef%C3%BCgt.pdf?fp=1696500622142
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Erkenntnisse fiir die Praxis - ,,Placemat”

Ausgangslage: Heute haben Sie das Thema «Ausklinfte erteilen» intensiv bearbeitet. Nehmen Sie sich einen Moment, um das Gelernte zu
verarbeiten. Halten Sie fest, welche Erkenntnisse Sie in Ihre Praxis mitnehmen.

Aufgabenstellung
Schritt 1: Bilden Sie Vierergruppen.

Schritt 2: Nehmen Sie ein vorbereitetes Placemat und setzen Sie sich an einen freien Tisch. Legen Sie das Placemat so hin, dass jede Person vor einem
der vier abgebildeten Sektoren sitzt.

. Sektor 1: Darauf will ich zuklinftig bei der Auskunftserteilung besonders achten ...

. Sektor 2: Das darf bei der Auskunftserteilung auf keinen Fall passieren ...

. Sektor 3: Meine wichtigste Erkenntnis fir die Praxis ist ...

. Sektor 4: Diesen Tipp zur Auskunftserteilung wirde ich anderen Lernenden geben ...
Schritt 3: Notieren Sie wahrend ca. 5 Minuten lhre Gedanken zu lhrem Sektor.

Schritt 4: Drehen Sie das Placemat so, dass jede Person vor einem neuen Sektor sitzt. Lesen Sie die Notizen der vorhergehenden Person. Erganzen Sie
die Ausfihrungen mit lhren eigenen Gedanken zum Thema.

Schritt 5: Drehen Sie das Placemat so lange weiter, bis alle Personen alle Sektoren ausgefiillt haben.

Schritt 6: Diskutieren Sie im Anschluss Ihre Antworten. Notieren Sie Ihre Erkenntnisse als Gruppe im Sektor in der Mitte. Die Ergebnisse prasentieren
Sie anschliessend im Plenum.

Organisation: Zeit: 25 Minuten / Arbeitsweise: Vierergruppe
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Auskiinfte erteilen -, Praxisfalle”

Ausgangslage

Sie arbeiten mit der Familie Olsson und Familie Oberholzer. Das sind die zwei GUK-Familien, die Sie wahrend lhrer
Ausbildung immer wieder in den UK antreffen werden. Sowohl Familie Olsson als auch Familie Oberholzer haben
ein Anliegen, mit dem sie sich an die o6ffentliche Verwaltung wenden. Was die Familien heute beschaftigt, erfahren
Sie in den Praxisfallen, die Sie nun bearbeiten.

Aufgabenstellung
Schritt 1: Bilden Sie Zweiergruppen.

Schritt 2: Lesen Sie die erste Fallbeschreibung der Familie Olsson durch.

Prasenztag 2 — Arbeitssi »
Familie Olsson und Familie Oberholzer

Arbeitsanleitung «Praxisfalle»

Die weiteren Arbeitsschritte finden Sie im Dokument.

Fiir schnelle Lernende: Losen Sie den zweiten Praxisfall mit Familie Oberholzer.

ppe
Schritt 2: Le allbeschreibung der Familie Olsson durch.
Sie Ihre sse zu

Fir sehr schnelle Lernende: Losen Sie den dritten Praxisfall mit Familie Oberholzer. e

Organisation
* Zeit: 40 Minuten
* Arbeitsweise: Zweiergruppe, Plenum



https://www.gemeinden-ag.ch/public/upload/assets/19140/10_Tag02_AA_Praxisfall_OVAP_V1.0_Formular.pdf?fp=1696500622533
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Tagesabschluss
«Blitzlicht»
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Am heutigen Prasenztag haben Sie ...

sich damit befasst, wie Sie die Zustandigkeit bei der Auskunftserteilung Uberprifen
konnen,

ein strukturiertes Vorgehen zur schriftlichen und mundlichen Auskunftserteilung
erprobt,

die Erfolgsfaktoren einer guten Kommunikation in unterschiedlichen
Praxisbeispielen angewandt.
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Blitzlicht

Fassen Sie in drei Satzen
lhre Eindriicke zum heutigen Tag zusammen.
Teilen Sie lhre Eindriicke im Plenum.
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Ausblick

* Am kommenden UK beschaftigen wir uns mit dem Thema «Registeranmeldungen,
Register- und Klientenstamm fihren».

Dazu bereiten Sie den Vorbereitungsauftrag vor. Wichtig: Planen Sie diesen frih
genug ein, um ausreichend Zeit fir die Umsetzung zu haben.



