OFFENTLICHE SICHERHEIT UND ORDNU

—

Top im Kundenkontakt - Freundlich und kompetent auch

unter Anspannung und Stress

Produktnummer Termin
2026-1608SP 11.11.2026
09:00 Uhr bis 16:30 Uhr

282,00 EUR

Die VWA geht davon aus, dass der

Arbeitgeber die Teilnahmegebihr sowie

Reisekosten ubernimmt.

Im Burgerburo treffen verschiedene Erwartungen aufeinander: Kundinnen und
Kunden wollen méglichst schnell und in ihrem Sinne positiv bedient werden. Die
Mitarbeiter:innen wollen kundenorientiert und rechtméRig ihre Aufgaben erledigen.
Damit stehen die Mitarbeiter:innen haufig unter Druck — denn was rechtmafig ist, ist
manchmal fir den Kunden/die Kundin nicht zufriedenstellend und die
Bearbeitungszeit wird sowieso als zu lange empfunden. Die Mitarbeiter:innen haben
eine verantwortungsvolle Aufgabe, da sie fir die Biirgerinnen und Burger die
Verwaltung nach auf3en reprasentieren und auch gegeniiber schwierigen Kundinnen
und Kunden gleichbleibend freundlich sein miissen — unabhangig von der eigenen
Tagesform. Wahrend der Sprechzeiten und vor allem zu StoRRzeiten sind sie daher
oft einem Wechselbad der Gefuhle ausgesetzt.

Es kénnen nicht immer alle Rahmenbedingungen, die belastenden Stress erzeugen,
beseitigt oder grundlegend verandert werden, sodass Stress nicht mehr auftritt.
Jeder fiir sich kann aber einiges dazu beitragen, das personliche Stressempfinden
zu verandern, indem das eigene Stressverhalten wahrgenommen und es bewusst in
die gewilinschte Richtung gelenkt wird. Die eigene Einstellung und Bewertung sind
beeinflussbar und kénnen selbst in die Hand genommen werden, um so Druck zu
reduzieren.

Inhalte

e Stressursachen, Stress- & Konfliktsituationen im Kundenkontakt

e Das eigene Verhalten in Stresssituationen: Individuelle Ursachen und Reaktionen
o MalRnahmen zur Verbesserung der personlichen Konflikt- und Stressresistenz

o Konkrete Fallbearbeitung der Teilnehmenden

Dozentin

Evelyn Kalker
Supervisorin (DGSV), Lehrcoach

Veranstalter des Seminars / Anbieter des Inhalts:
VWA Stuttgart

Gebiihren pro Teilnehmer/-in

Ort

VWA Bildungshaus
Wolframstr. 32
70191 Stuttgart

Kontakt

Information

Amelie Burkhardt
0711 21041-52
a.burkhardt@w-vwa.de

Konzeption und Beratung

Hanna Baus
0711 21041-49
h.baus@w-vwa.de
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Trainerin fur Kommunikations- und Fiuhrungskompetenz, Esslingen
Tétigkeitsschwerpunkte: Kommunikation und Gesprachsfuhrung, Business Small
Talk, Mitarbeiterfiihrung und Coaching,

Bodywareness Councellor, Bodywareness Practitioner, Personalentwicklerin, seit
Uber 20 Jahren in der Erwachsenenbildung tatig

Lernziele

Die Teilnehmer/-innen haben die Mdglichkeit, sich mit den vorhandenen
Belastungen und den eigenen Reaktionen auf Stress auseinander zu setzen. Sie
lernen Stressbewaltigungsstrategien kennen und kénnen individuelle Lésungen

entwickeln, um langerfristigen und akuten Belastungen besser gewachsen zu sein.

Zielgruppe

Mitarbeiter/-innen von Bilrgeramtern und Blrgerbiros
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