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Bemota den oresonliga personen

Plats:

Online (direktsands) och Stockholm<br>L&s mer under
Praktisk information.

Datum:
2027-03-09 - 2027-03-09

Tid:

Kaffe och smérgés frén kl. 08.30 for dig som deltar pa plats.
Kursen genomfors kl. 09.00-16.00.

Pris:

Fa battre formaga och verktyg att bemdéta den oresonliga
personen i arbetet

Ovrigt:

Anmal dig har

o . N . . Betalnings- och avbokningsvillkor
| vart arbete kan vi ibland méta dem som har svart att acceptera beslut, lagger fram upprepade och

pastridiga fragor och driver sina &renden pa ett sitt som blir ett hinder bade for der as &rende och vart
arbete. Dessa personer uppvisar vad vi kallar for ett oresonligt och réttshaveristiskt beteende. Under denna
utbildning ska vi g& igenom vad som kéannetecknar réttshaveristiskt beteende, hur vi kan anpassa vart
bemdotande och hitta sitt att ge dem service inom en korrekt och rimlig omfattning.

Praktisk information

Du kan vélja att delta digitalt eller pa platsi Stockholm under kursen. Detta véljer du i anmalan. Lokal for
deltagande pa platsar:

Svenska For sékringsfor eningen
Karlavégen 108, plan 6
104 51 Stockholm

For vem?

Kursen passar dig som idag arbetar med kontinuerlig kundkontakt via sival telefon som e-mail och sociala
medier.

Efter kursen

Efter kursen kommer att du att kunna nyttja ett antal verktyg som hjélper dig att beméta och handlagga

arenden pa ett korrekt sétt.

Kursinnehall

Introduktion —réattshaverister & réattshaveristiskt beteende
o Fran funktionellt klagande till dysfunktionell rattshaverism
e Vem beter sig rattshaveristiskt?
e Mentalisering
Att kdnna igen det réattshaveristiska beteendet
e Hososssjalv och andra
o Olika sitt det réattshaveristiska beteendet visar sig p&

Psykologiska faktorer bakom réattshaveristiskt beteende

o Diagnoser och tillst&nd som kan driva réattshaveristiskt beteende
o Faktorer som forsvarar samarbete
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Verktygsladan for samtal

e Allmannarad och tumregler
» Validering och mentalisering
o Lagaffektivt bemdtande

Hur hanterar vi méten, mail och telefonsamtal?

o Att sitta spelreglerna for var kontakt
¢ Vad ska man tanka pai mail och telefonsamtal

Forelasare

Har du fragor ? Kontakta oss.

Annika Lindqvist
bj ektledar e, Svenska For sakringsforeningen

! alindqvist@for sakringsfor eningen.se
522 789 97
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