n
Auch in anges@@nnien Situatione
messen reagieren

Inhalte/Ziele:

Der Umgang mit herausfordernden Kunden bei der
Arbeit und sperziell mit aggressivem bis gewalttati-
gem Verhalten sind Themen, die immer mehr Mitar-
beitende beschdaftigen.

Ein angemessener Umgang mit diesen Verhaltens-
weisen ist anspruchsvoll und sefzt kommunikative
Fertigkeiten voraus, die heute zu den grundlegen-
den beruflichen Kompetenzen in vielen Arbeitsfel-
dern gehdren.

Im Workshop wird anhand zielfGhrender Techniken
eingeUbt, wie eine Deeskalation mit Worten ermdg-
licht wird, inklusive Hinweise fUr die eigene Sicher-
heit.

Die Schwerpunkte sind:

e Kommunikative Besonderheiten in Konfliktsi-
tuationen

e GesprdachsfUhrung bei herausfordernden
Menschen

e Sich abgrenzen und negative Botschaften
Uberbringen

e Offen reden ohne zu verletzen und Kritik
konstruktiv annehmen

e Umgang mit Beschimpfungen und verbalen
Drohungen

e Grenzen sefzen, Konsequenzen aufzeigen
und umsetzen

Voraussetzungen sind Grundlagenkenntnisse in
Kommunikatfion und Gesprachsfuhrung sowie die
Bereitschaft zur Selbstreflexion und zum Einbringen
eigener Beispielsituationen.

Leitung:
Psychologe/Psychologin mit mehrjghriger Berufser-
fahrung als Trainer/in und Berater/in

Daver:
Impulsvortrag 1 h: Theorie

Workshop 2 h: Theorie & Praxis
Training 4 h: Theorie, Praxis & Erfahrung
Zielpublikum:

FGhrungskrafte, Mitarbeitende, Auszubildende

Infrastruktur:

Die Schulungen finden bei Innen vor Ort in geeigne-
ten Schulungsrdumen staft.

Impulsvortrage kénnen auch als Webinar gebucht
werden.

Kontakt:

ICAS Schweiz GmbH
Hertistrasse 25

8304 Wallisellen

Tel. 044 878 30 00
info@icas.ch

www.icas.ch



