
F*-'Ųbe/ be./ÿ- af fŲ'ge)de &0-.0.ga)geѷF*-'Ųbe/ be./ÿ- af fŲ'ge)de &0-.0.ga)geѷ

Me)i)g *g (*/i1a/i*) i di/ a-bejd.'i1Me)i)g *g (*/i1a/i*) i di/ a-bejd.'i1
I fårѷI fårѷ  
      ғғ      Indsigt i hvad, der motiverer dig til at tage ansvar for borgerenIndsigt i hvad, der motiverer dig til at tage ansvar for borgeren
      ғғ      Viden om, hvad der påvirker din arbejdslystViden om, hvad der påvirker din arbejdslyst
      ғғ      Eksempler på, hvordan medarbejdere, der tager ansvar, kan påvirke organisationen og borgerneEksempler på, hvordan medarbejdere, der tager ansvar, kan påvirke organisationen og borgerne

Med hje-)e) +ÿ a-bejdeMed hje-)e) +ÿ a-bejde
I fårѷI fårѷ
      ғғ      Viden til at afkode andre menneskers følelsesmæssige hjernetilstandViden til at afkode andre menneskers følelsesmæssige hjernetilstand
      ғғ      Metoder til at forstå og håndtere negative følelser og reaktioner konstruktivtMetoder til at forstå og håndtere negative følelser og reaktioner konstruktivt
      ғғ      Tilgange til at fremme positive mentale reaktionsmønstreTilgange til at fremme positive mentale reaktionsmønstre

D0 ha- f'e-e .+-*g e)d ./e((e)D0 ha- f'e-e .+-*g e)d ./e((e)  
I fårѷI fårѷ
      ғғ      Indsigt i og viden om kroppens andre sprog foruden ordvalgetIndsigt i og viden om kroppens andre sprog foruden ordvalget
      ғғ      Viden om påvirkningen og effekten af stemmeføring, ansigtsudtryk og kropssprog i telefonisk dialogViden om påvirkningen og effekten af stemmeføring, ansigtsudtryk og kropssprog i telefonisk dialog
      ғғ      Værktøjer til at spotte den kommunikative autopilot ud fra den samlede sum af sprogVærktøjer til at spotte den kommunikative autopilot ud fra den samlede sum af sprog

Sa(/a'e./4-i)gSa(/a'e./4-i)g  
I fårѷI fårѷ
      ғғ      Viden om, hvordan du skal agere i de enkelte samtalefaserViden om, hvordan du skal agere i de enkelte samtalefaser
      ғғ      Viden om, hvad dit mål er i hver faseViden om, hvad dit mål er i hver fase
      ғғ      Tilgange til aktivt at styre samtalen med faseskiftTilgange til aktivt at styre samtalen med faseskift

Hÿ)d/e-i)g af /e'ef*)i.&e &'age- *g &*)f'i&/e-Hÿ)d/e-i)g af /e'ef*)i.&e &'age- *g &*)f'i&/e-
I fårѷI fårѷ
      ғғ      Viden om hvordan du svarer på en telefonisk klage, baseret på borgerens autopilotViden om hvordan du svarer på en telefonisk klage, baseret på borgerens autopilot
      ғғ      Værktøjer til, hvordan du matcher borgeren, selvom de er gået op ad konflikttrappenVærktøjer til, hvordan du matcher borgeren, selvom de er gået op ad konflikttrappen
      ғғ      Indsigt i, hvordan du afkoder det reelle problem, som borgeren ønsker løstIndsigt i, hvordan du afkoder det reelle problem, som borgeren ønsker løst

FTW aY ^de eS gTd XeW[ice T[eW YeQefTSeS Tg Xkabe eS gTd TUQe[eQXe fTW b�de dig XeQ[ Tg fTW bTWgeWeS, X� haW IFTW aY ^de eS gTd XeW[ice T[eW YeQefTSeS Tg Xkabe eS gTd TUQe[eQXe fTW b�de dig XeQ[ Tg fTW bTWgeWeS, X� haW I
bWZg fTW aY ha[e eS gTd fTWXY�eQXe fTW adf�WdX- Tg WeakYiTSXR°SXYWe, kTRRZSikaYiTSXfTWXkeQQe TgbWZg fTW aY ha[e eS gTd fTWXY�eQXe fTW adf�WdX- Tg WeakYiTSXR°SXYWe, kTRRZSikaYiTSXfTWXkeQQe Tg
fTWX[aWXRekaSiXReW, QigeXTR I XkaQ [�We XkaWUe YiQ kTSXYWZkYi[ h�SdYeWiSg af kTSfQikYeW Tg ZdfTWdWiSgeW.fTWX[aWXRekaSiXReW, QigeXTR I XkaQ [�We XkaWUe YiQ kTSXYWZkYi[ h�SdYeWiSg af kTSfQikYeW Tg ZdfTWdWiSgeW.

M\Qdighed med YeQlighed
- KXUVXVfRUlµb i WelefRQiVk kRQWakW med bRUgeUe

DeYYe kZWXZXfTWQ°b eW YiQ jeW, deW haW bWZg fTW aY f� XY^WkeY jeWeX kTRUeYeSceW, eQQeW f� geSTUfWiXkeY jeWeX [ideS,DeYYe kZWXZXfTWQ°b eW YiQ jeW, deW haW bWZg fTW aY f� XY^WkeY jeWeX kTRUeYeSceW, eQQeW f� geSTUfWiXkeY jeWeX [ideS,
iSdeSfTW YeQefTSiXk kTSYakY, X� I kaS Xkabe eS YW^g, behageQig Tg Q°XSiSgXTWieSYeWeY TUQe[eQXe fTW bTWgeWeS h[eWiSdeSfTW YeQefTSiXk kTSYakY, X� I kaS Xkabe eS YW^g, behageQig Tg Q°XSiSgXTWieSYeWeY TUQe[eQXe fTW bTWgeWeS h[eW
gaSg.gaSg.  

Til[algskurserTil[algskurser

SkWifYQig kTSfQikY- Tg kQageh�SdYeWiSgSkWifYQig kTSfQikY- Tg kQageh�SdYeWiSg: HeW f�W I WedXkabeW YiQ: HeW f�W I WedXkabeW YiQ
kTSXYWZkYi[ kTRRZSikaYiTSX Tg UWTbQeRQ°XSiSg T[eW YekXYkTSXYWZkYi[ kTRRZSikaYiTSX Tg UWTbQeRQ°XSiSg T[eW YekXY

TWaiS Yhe YWaiSeWTWaiS Yhe YWaiSeW: HeW f�W YeaReYX XZUeW[iXeW gWZSdig: HeW f�W YeaReYX XZUeW[iXeW gWZSdig
TUQ�WiSg i aY ZSdeWXY°YYe kZWXeYX YeRaeW i deWeX aWbejdeTUQ�WiSg i aY ZSdeWXY°YYe kZWXeYX YeRaeW i deWeX aWbejde
Red YeQefTSiXk kTSYakYRed YeQefTSiXk kTSYakY

Praktisk infoPraktisk info
PWiX: 20.000 ekXkQ. RTRXPWiX: 20.000 ekXkQ. RTRX
VaWighed: 3 YiReW UW. kZWXZXgaSgVaWighed: 3 YiReW UW. kZWXZXgaSg

OWgaSiXeWiSg af kZWXeY YiQUaXXeX efYeW jeWeX behT[OWgaSiXeWiSg af kZWXeY YiQUaXXeX efYeW jeWeX behT[
KZWXeY YiQb^deX XTR ZdgaSgXUZSkY XTR eY TSQiSefTWRaYKZWXeY YiQb^deX XTR ZdgaSgXUZSkY XTR eY TSQiSefTWRaY


