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Kompetenz.erweitern

Kuhler Kopf in hitzigen Situationen — Umgang mit ,,schwierigen*

Gesprachssituationen, Beschwerden und Aggression

Ziel:
Erkennen Sie die grundlegenden Dynamiken hinter Beschwerden und
Aggressionen, wie Sie sie fruhzeitig erkennen, ansprechen und abstoppen und

sich auch vor heftigen Emotionen abgrenzen kénnen.

Inhalte:

e Das ,Beschwerde als Chance® — Konzept: Anliegen erkennen,
Verbesserungspotenzial nutzen

= Verhalten von Absicht trennen kénnen

= Die ,Inhaltsfalle” - Wie Emotionen entstehen und wie Sie sie steuern kdnnen

= Die eigene Einstellung als Basis des Erfolgs

e  Struktur hinter win-win Situationen

e Emotionale Intelligenz: Das Geheimnis innerer Ruhe

e Einsatz der Sprache: Formulierungen und Gesten

< In Konflikten liegt der Keim eines besseren Miteinanders und den gilt es zu

kultivieren und zu nutzen.

e health care communication e Seidl&Fitzgerald OG e @W+Fax ++43/1/4091833
e Lerchengasse 36/10 e FN 258587a e E-Mail: office@healthcc.at
e A -1080 Wien e UID: ATU 61611125 ¢ www.healthcc.at



