Anforderungsprofil Stand: Juli 2026
Sachbearbeitung Zentrale Anlauf- und Beratungsstelle Ersteller/in: Fr. Puhan
Bes.Gr. A8/ Entg.Gr. E9a einzige Fgr. TV-L (BearbeiterZ) Ord ZAB
Die grau unterlegten Felder markieren den verbindlichen Teil des Anforderungsprofils.

Abt: Offentliche Ordnung

Bereich: Zentrale Anlauf- und Beratungs-
stelle

Kapitel: 3400

Titel: 42201/ 42801

Planstellennummer:

1. |Beschreibung des Arbeitsgebietes:
(9gf. Aufgabenanalyse und Text GVPL)

Anliegen- und Beschwerdemanagement
» Qualifizierte Annahme, Dokumentation, Auskiinfte, Beratung, Bearbeitung und Beantwortung
von Hinweisen, Beschwerden, Meldungen und Anzeigen iiber verschiedene Eingangskandile,

z. B. Anliegen- und Beschwerdemanagementsystem (AMS), Biirgertelefon, E-Mail, Post usw.)
» Vorpriifung einschl. der Entscheidung tiber deren Weiterleitung / Bearbeitung
o Priifung der ortlichen und sachlichen Zustdndigkeiten
o Abgabe des Anliegens an zustdndige Behérden/Dritte etc. oder Aufnahme des
vorgetragenen Sachverhaltes/ Anzeigenerstattung
Beurteilung, ob eine Gefahrenabwehr-Maf3inahme eingeleitet wird
Beantwortung oder Zwischenmitteilung an Meldenden
Entscheidung iiber Veréffentlichung im Online Portal unter Beriicksichtigung
datenschutzrechtlicher Vorschriften
o Anzeigenerstattung selbststdndiges veranlassen der notwendigen Maf3inahmen
» Aufgaben im Zusammenhang ,bezirkliche Kopfstelle” im Rahmen der Umsetzung der EU-
Dienstleistungsrichtlinien
» Gelderhebung /Kassentatigkeit
» Gebiihrenerhebung, Gelderhebung gem. Landeshaushaltsordnung (LHO)
» Postverteilung fiir das gesamte Ordnungsamt
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Formale Anforderungen

Beamtinnen und Beamte:

Erfiillung der laufbahnrechtlichen Voraussetzungen fiir die
Laufbahngruppe 1, 2. Einstiegsamt des allgemeinen
Verwaltungsdienstes.

Tarifbeschdftigte:

abgeschlossene Berufsausbildung zum/zur Verwaltungstachange-
stellte/n oder gleichwertige Qualifikationen (mindestens abgeschlosse-
ner VL | oder abgeschlossene Berufsausbildung zur/zum Kauffrau/-mann
fiir Birokommunikation bzw. Kauffrau/-mann fiir Biromanagement) mit
mind. 2-jahriger Berufserfahrung in einer Verwaltung im &ffentlichen
Dienst.

Forderlich sind Berufserfahrungen in der 6ffentlichen Verwaltung mit
regelmafligem Kunden- bzw. Biirgerkontakt.

Gewichtungen
entfallen hier

3. Leistungsmerkmale

Gewichtungen *

3.1. Fachkompetenzen

3.1.1

Fach- und Rechtskenntnisse des Aufgabengebietes

ASOG BlIn + Anlage zum ASOG, ZuStKatOrd, OwiG, AZG, StVO,
GewO, GastG, ArbZG, BerlLadOffG, KrW-/AbfG, GriinanlG, Str-
ReinG, HundeG BlIn + Hundedurchfiihrungsverordnung, LImSchG,
JuSchG sowie angrenzende Rechisgebiete (Bsp.: BGB, Nachbar-

schaftsrecht etc.)
kennt die Vorschriften und kann sie fallbezogen anwenden

3.1.2

Kenntnisse im Berliner Haushaltsrecht
besitzt Kenntnisse der LHO und der AV LHO und wendet diese richtig an

3.1.3

Kenntnisse im Geschaftsverfahren der Berliner Verwaltung

GGO |, VwVIG, VWZG, BInDSG, einschliefllich Zustdndigkeiten im
Bezirk (Kenntnisse tiber Aufbau- und Ablauforganisation der
Abteilungs- und Amterstruktur sowie externer Unterstiitzer bspw.
BSR, Vattenfall etc.)

besitzt Kenntnisse der GGO |, des Verwaltungsverfahrens-, Verwaltungs-
Zustellungsgesetzes und wendet diese im Arbeitsprozess konsequent an

3.1.4

IT Kenntnisse (Standardsoftware)

MS Word, MS Excel, Outlook,

Anwendung der einschldgigen Fachsoftware

(AMS, Profiskal, Migewa, EA-Portal, Olmera, HESS
Zahlungssystem,

Geobasisdaten Online, ZMS, Intra-/Internet)

nutzt Standardsoftware und Fachsoftware fiir die eigene Arbeit, unter-
stitzt die Arbeitsprozesse durch moderne Informations- und Kommunikati-

onstechnik

)

4 unabdingbar 3 sehr wichtig 2 wichtig
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P Erlduterung der Begriffe Gewichtungen
e Raum fiir stellenbezogene Operationalisierungen 4 | 3 | 2 | 1
3.2 Personliche Kompetenzen
3.2.1 Leistungs-, Lern- und Verdnderungsfahigkeit
P Fahigkeit, auch unter schwierigen Bedingungen engagiert zu arbeiten,
den Handlungsrahmen auszufiillen und aktiv Wissen und Erfahrungen ein- | [l O] O
zubringen sowie sich auf neue Aufgaben einzustellen und neue Kenntnisse
zu erwerben.
e erbringt die geforderten Leistungen auch in schwierigen Situatio-
nen in guter Quantitat und Qualitat
e behdlt in besonderen Anforderungssituationen (Zeitdruck, kom-
plexe Konfliktsituationen) den Uberblick und setzt Prioritéten
e reagiert auf kurzfristige Verdnderungen souverdn, passt Hand-
lungsstrategien den verdnderten Bedingungen an
3.2.2 Organisationsfahigkeit
» Fdhigkeit, vorausschauend zu planen und zu strukturieren und entspre- | [ ] X ]
chend zu agieren.
e organisiert den eigenen Arbeitsplatz ordentlich, strukturiert und
effizient
e unterscheidet Arbeitsaufgaben nach Prioritaten
e teilt die Arbeitszeit effektiv ein
3.2.3 Ziel- und Ergebnisorientierung
» Fahigkeit, Denken und Handeln auf ein gewlinschtes Ziel hin auszu- ] ] X ]
richten und die erforderlichen Ressourcen effizient einzusetzen.
e setzt Ressourcen (Zeit, Arbeitsmittel, Personal, Geld) 6konomisch
ein
e setzt neues Wissen und Erfahrungen zur Zielerreichung ein
3.2.4 Entscheidungsfahigkeit
P Fahigkeit, zeitnahe und nachvollziehbare Entscheidungen zu treffen ] ] X ]
und dafiir Verantwortung zu tibernehmen.
e entscheidet in (fiir die Beteiligten) angemessener Zeit und nach-
vollziehbar
e (ibernimmt Verantwortung fiir die Entscheidungen
e bezieht alle zur Verfligung stehenden Informationen in die Ent-
scheidungsvorbereitung ein
3.2.5 Selbststdandigkeit
P Fahigkeit, den zur Verfiigung stehenden Handlungsrahmen aktiv aus- U 0| d
zufiillen
e plant die Aufgabenerfiillung und setzt die erforderlichen Prioritd-
ten entsprechend der Bedeutung der einzelnen Aufgaben
e beschafft die fiir die Aufgabenerledigung notwendigen Informa-
tionen und Mittel
e greift Probleme aus eigenem Antrieb auf
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3.2.6

Kreativitat
P Fdhigkeit, neue Lésungswege unter Einsatz Flexibilitdt und Einfalls-
reichtum in Denken und Handeln zu finden

e entwickelt eigene kreative Ideen und Vorschldge, auch aufler-
halb der Vorgaben

e ist Neuem gegeniiber aufgeschlossen

e setzt neue Erkenntnisse in zielorientiertes Handeln um

3.2.7 Zeiteinteilung
» Fdhigkeit, die Aufgaben in den vorhandenen Zeitkontingenten zu er- ] Ol O
fillen
e erledigt die Aufgaben frist- und termingerecht bzw. unter Beach-
tung der Dringlichkeit der Vorgdnge
e plant Aufgabenerledigung rechtzeitig und realistisch
e gliedert Aufgaben in Komplexe mit bestimmten Zeitkontingenten
Gewichtungen
41321
3.3 Sozialkompetenzen
ERONI Kom"m'unik'qii.onsf&higkeit o 0lxm |l ol o
P Fahigkeit, sich personen- und situationsbezogen auszutauschen.
e argumentiert schriftlich und miindlich verstandlich und liberzeu-
gend
e gibt Informationen engagiert, bereitwillig und aus eigenem An-
trieb weiter
e wertschdtzt andere und reagiert sachlich
3.3.2 Kooperationsfdhigkeit
P Fahigkeit, sich konstruktiv respektvoll mit anderen auseinanderzuset-
zen undgpor’r’nerschof’rlich zusclmFanen zu arbeiten; Konflikte zu erkennen = = =
und tragfdhige Lésungen anzustreben.
e verhdlt sich Gesprdchspartnerinnen und Gesprdchspartnern ge-
geniiber freundlich, aufgeschlossen, authentisch und hilfsbereit
® hort aktiv zu, reflektiert und ldsst ausreden
e kann die Perspektive des Anderen einnehmen
3.3.3 Dienstleistungsorientierung
P Fahigkeit, die Arbeit als Dienstleistung fiir den externen und internen ] 0| d
Kunden / fir die externe und die interne Kundin zu begreifen.
e handelt adressaten-/ adressatinnengerecht (Biirger, politische
Gremien, gesellschaftliche Institutionen)
e driickt sich fiir den Kunden/Kundinnen verstandlich aus
e vertritt das Prinzip des Dienstleisters
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3.3.4

Diversity-Kompetenz
P Fahigkeit, Gemeinsamkeiten und Unterschiede von Menschen (u.a.
hinsichtlich Lebensalter, Geschlecht, Behinderung, Migrationsgeschichte,

bei-zutragen, d.h. unter Beriicksichtigung der gegenseitigen Abhdngigkei-
ten auf-gaben- und zielorientiert zusammenzuarbeiten

Religion, sexueller und geschlechtlicher Identitat, chronischer Krankheit, L] O
sozialem Status, Sprache) wahrzunehmen, in der Aufgabenwahrnehmung
zu beriicksichtigen, bestehende Barrieren abzubauen und einen diskrimi-
nierungsfreien und wertschdtzenden Umgang zu pflegen.
e kennt und beriicksichtigt Mafinahmen und Strategien, um beste-
hende Barrieren abzubauen
e positioniert sich gegen Diskriminierung
e berlicksichtigt die unterschiedlichen Lebens- und Bedarfslagen
von Menschen in der Aufgabenwahrnehmung
3.3.5 Migrationsgesellschaftliche Kompetenz
P umfasst die Fahigkeit gemaB3 § 3 Absatz 4 PartMigG
1. bei Vorhaben, Ma3nahmen und Programmen die Auswirkungen auf
Personen mit und ohne Migrationsgeschichte beurteilen und ihre Belange
berlicksichtigen zu kénnen,
2. die durch Diskriminierung und Ausgrenzung von Personen mit Migrati- ] X ]
onsgeschichte entstehenden teilhabehemmenden Auswirkungen zu erken-
nen und zu iiberwinden sowie
3. insbesondere im beruflichen Kontext Personen mit Migrationsge-
schichte respektvoll und frei von Vorurteilen und Diskriminierung zu be-
handeln.
e weif3 um und beriicksichtigt die Vielfaltigkeit der Lebenssituatio-
nen, Lebensstile und Erfahrungen von Menschen mit Migrationsge-
schichte
e ist offen und respektvoll gegeniiber Menschen unterschiedlicher
Herkunft und Pragung
e pflegt einen offenen, respektvollen und achtsamen Umgang ge-
geniiber Menschen mit Migrationsgeschichte
3.3.6 Kritikfahigkeit
» Fahigkeit, mit anderen Meinungen/Auffassungen konstruktiv um- 0| d
zugehen
e formuliert Kritik zeitnah, konkret, verhaltens- und handlungsbe-
zogen
e ist auch bei/nach Kritik zur vertrauensvollen Zusammenarbeit
bereit
e sieht in der Kritik Chancen zur Verbesserung
3.3.7 Teamfdhigkeit
P Fahigkeit, mit den eigenen Fahigkeiten zur Erreichung der Teamziele ] ]

e arbeitet partnerschaftlich fach- und/oder aufgabeniibergrei-
fend

e akzeptiert Teamregeln und verhdlt sich entsprechend

e stellt in Gruppen das Ziel und nicht die eigene Person in den
Vordergrund
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3.3.8 Beratungskompetenz

P Fahigkeit, zielgerichtet und versténdlich zu beraten

e informiert fur Kunden/Kundinnen verstandlich

e benennt Ansprechpartner/ Ansprechpartnerinnen und stellt ge-
gebenenfalls Kontakte her

e informiert tiber rechtliche Grundlagen

Erorterung der Anforderungen des vorstehenden Anforderungsprofils im Rahmen eines

OY  Orientierungsgespréch
[ 1Y Mitarbeiter-Vorgesetztengespréch/Jahresgespréchs

[© 1 1 N

Datum
Datum/Unterschrift Datum/Unterschrift
Unmittelbare/r Vorgesetzte/r Inhaber/in des Aufgabengebietes

1) Zutreffendes bitte ankreuzen
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