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Håndtering af besværlige brugere
Formål og indhold
Besværlige brugere kan for mange supportere betyde tidsspilde, irritation, ineffektivitet og uønskede konflikter. 
På kurset arbejdes der i første omgang med at forstå brugernes reaktionsmønstre. Hvorfor er nogle brugere aggressive, allerede når de henvender sig til Help Desk og hvordan kan man som supporter håndtere brugeres negative reaktionsmønstre uden, at situationen går i hårdknude eller man havner i en taber/vinder situation. 

Hvordan får man som supporter ”hul igennem” og kontakt med en ophidset og blokeret bruger. Dette er jo en forudsætning, hvis brugeren skal have løst sit problem. 

Hvordan tackler supporterne deres egne naturlige reaktionsmønstre overfor ophidsede brugere og hvorfor skal man ikke ”sætte urimelige brugere på plads”.

Supportere har brug for klare aftaler vedrørende hvilke typer negative reaktioner hos brugere man skal kunne håndtere og hvilke typer brugerhandlinger, som supporterne ikke skal tolerere. På kurset vil der være diskussion af, hvordan sådanne aftaler kan formuleres og håndteres i supportfunktioner.

Der lægges på kurset stor vægt på at skabe en sammenhæng mellem teori og praksis. Der vil udover oplæg være en række øvelser, hvor deltagerne træner i forståelsen af samspillet mellem egen adfærd og brugerens reaktioner.
Deltagere
Alle supportere, som ønsker at blive bedre til at håndtere besværlige brugere 

Udbytte
Efter afsluttet kursus vil deltagerne kunne:

· Identificere brugeres forskellige typer af negative reaktioner

· Forstå de bagvedliggende grunde for de besværlige brugeres opførsel

· Håndtere og ofte afvæbne de besværlige brugere så problemerne ikke udvikler sig

· Forstå samspillet mellem egne handlinger og brugeres reaktioner

· Tackle negativitet uden at føle sig personlig angrebet 

· Formulere forslag til aftaler, som beskriver hvilke typer brugerreaktioner der skal kunne håndteres i supportfunktionen og hvilke typer reaktioner der ikke skal tolereres
	


Varighed
1 dag

Forudsætninger
Ingen


Kursusform
Kurset er et dagkursus med undervisning fra 9.00 – 16.00
 

Instruktør
Mette Winther Herskin 

Sted
Finsensvej 80B, 2.,  2000 Frederiksberg

Dato & pris
Se kursuskalenderen

Kurset kan også afholdes som internt kursus.

Kurset udbydes i samarbejde med Service & Support Forum
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