Bemota den oresonliga personen

Datum: Pris:
2023-02-15 Foretagsmedlem: 6 500 kr exkl moms
. Fullt pris: 9 100 kr exkl moms
Tid:
Kursen pagar mellan kl. 09.00 -16.00 Anmalan via www.forsakringsforeningen.se
Anmalan:

Senast den 13 februari 2023

Plats:
Online (direktsands)

| vart arbete kan vi ibland méta dem som har svart att acceptera beslut, lagger fram upprepade
och pastridiga fragor och driver sina arenden pa ett satt som blir ett hinder bade for deras arende
och vart arbete. Dessa personer uppvisar vad vi kallar for ett oresonligt och rattshaveristiskt
beteende. Under denna utbildning ska vi ga igenom vad som kannetecknar rattshaveristiskt
beteende, hur vi kan anpassa vart bemétande och hitta satt att ge dem service inom en korrekt
och rimlig omfattning.

For vem?

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

Efter kursen

Efter kursen kommer att du att kunna nyttja ett antal verktyg som hjélper dig att bemdta och
handlagga arenden pa ett korrekt satt.

Kursinnehall

Introduktion — rattshaverister & rattshaveristiskt beteende

e Fran funktionellt klagande till dysfunktionell rattshaverism
e Vem beter sig rattshaveristiskt?
¢ Mentalisering

Att kdnna igen det rattshaveristiska beteendet

e Hos oss sjalv och andra


/

e Olika satt det rattshaveristiska beteendet visar sig pa

Psykologiska faktorer bakom rattshaveristiskt beteende

e Diagnoser och tillstand som kan driva rattshaveristiskt beteende
o Faktorer som forsvarar samarbete

Verktygsladan for samtal
e Allméanna rad och tumregler

¢ Validering och mentalisering
e Lagaffektivt bemotande

Hur hanterar vi moten, mail och telefonsamtal?

e Aft satta spelreglerna for var kontakt
e Vad ska man tanka pa i mail och telefonsamtal

Kursledare
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Andreas Wedeen

Andreas ar legitimerad psykolog och har tidigare varit verksam inom psykiatrin i Region
Ostergotland. Tillsammans med psykoterapeuten Jakob Carlander har han skrivit boken
Mota manniskor med ratthaveristiskt beteende. Andreas har tidigare forelast pa Svenska
Forsakringsforeningens populara SFF Event med samma namn, den 21 mars 2019.




Har du fragor? Kontakta mig.
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Annika Lindqvist

Projektledare, Svenska Forsakringsforeningen

annika.lindgvist@forsakringsforeningen.se
08-522 789 97
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