11 — 12 maj 2006
Hotel Riverton, Goteborg
CONFEX

KURSER & KONFERENSER
www.confex se

Inspirerande och motiverande kurs for

Receptionister &
Telefonister

> Sa kan du bli annu béttre i din roll som servicegivare

> Din rost och ditt sprak — lar dig att utveckla dina viktigaste
verktyg

» Utvecklas i din yrkesroll som receptionist
» Hur du bast bemoter besvarliga personer

> Effektivisera arbetsdagen — lar dig att ha manga jarn i elden
samtidigt som du ar effektiv

| talarstolen:

Anne-Charlotte Sukhia Interkulturell Utbildning
Tomas Barth Kompetensforum
Kenth Akerman Relationsbyggarna AB
Ewa Nilsson Lewa & Lara

Catrin Fock Min stamma

Karin Roosvall Endorfinen

Christina Lindhe Rostkonsult Christina L

Anmal dig i dag — faxa in din anmalan till 08-28 01 20




Till dig som arbetar som receptionist eller telefonist

Som receptionist och telefonist ar du organisationens ansikte utat och darfor
manga ganger kundens forsta mote med organisationen. Det ar en roll som ar
viktig att utveckla och forstarka. Du maste vara bade valorganiserad, effektiv och
bra pa att bemota olika personlighetstyper.

Kanner du dig sugen pa att hamta kraft, fA massor av inspiration och
utvecklas i ditt yrke? Ar det svart att ibland fa tiden att racka till? Kanns det osakert
att bemota besvarliga personer och svara samtal? Da ar den har kursen helt ratt for
dig!

Genom att delta pa den har kursen kommer du att bli annu battre i din roll som
servicegivare. Nar de har tva dagarna ar over kommer du att kanna dig sakrare i
din kommunikation med kunder och besdkare. Du far ocksa tips om hur du skall
hantera en hektisk vardag och skapa andrum.

Programmet ar utformat sa att det skall tacka de 6nskemal och behov du som
receptionist och telefonist har. Vart mal ar att Du efter den har kursen skall
komma tillbaka till ditt arbete fylld av fornyad styrka och nya kunskaper,
redo till att moéta vardagens utmaningar!

Kursen ar popular och har ett begransat antal platser. Skicka darfér in din
anmalan redan i dag via fax, E- post eller Internet: www.confex.se. Anvand
garna anmalningsformularet pa baksidan.

Vanliga halsningar
Confex Sverige AB

-

Sofia Pihl

Projektledare

Telefon: 08-28 43 74
E-post: sofia.pihl@confex.se
Fax: 08-28 01 20



Torsdag 11 maj 2006

Fredag 12 maj 2006

08.00 Dérrarna 6ppnas — servering av kaffe / te / smorgas
08.55 Kursen 6ppnas

09.00 Ut med spraket — varda ditt viktigaste
arbetsredskap
. Rosten som arbetsredskap — anvand din rost skonsamt
men effektivt
. Rostens betydelse i muntlig kommunikation
e Vad som hjalper och vad som stjalper din rost
Carina Engstrom — leg. logoped

09.50 Paus — kaffe & te

10.10 Rosten ditt viktigaste arbetsredskap

. Sambandet mellan rdst- andning - kropp

e  Rosttrotthet och rostsvaghet — praktiska rdd om vard
Carina Engstrom — leg. logoped

10.50 fruktpaus

11.10 Besvarliga situationer, samtal och personer

e Vad ar det som gor att en person uppfattas som
besvarlig?

. Hur verkligheten ser ut &r en sak och hur vi tolkar den
en helt annan

. S& hanterar du ett 6verraskande verbalt angrepp utan
att provocera ytterliggare

. Anvand ratt sorts kommunikation i ditt mdte med olika
personlighetstyper

. S& hanterar du besvarliga telefonsamtal

e Att lyssna ar en konst, att tala ett behov
Tomas Barth - konfliktutbildare

12.00 Lunch

13.00 Oka din personliga styrka i motet med besvarliga

personer

. S& kan du kontrollera dina egna tankar vid ett
overraskande verbalt angrepp

. Satt granser for dig sjalv och for andra

. Forhindra att hela dagen blir forstord for att ndgon har
betett sig illa mot dig

e Sa kan du forhindra att ta at dig nar ndgon behandlar
dig illa
Tomas Barth- konfliktutbildare

13.50 benstrackare

14.00 Utvecklas i din yrkesroll som receptionist och

telefonist

. Lar dig mer om hur man och kvinnor fungerar i
arbetslivet

. Sa& tar du steget och blir en annu stoérre resurs for din
arbetsgivare

e Lar dig att se och vaga ta mojligheter som finns pa din
arbetsplats
Kenth Akerman — inspirator & forfattare

14.50 Eftermiddagsfika

15.10 Sa far du gladje och motivation pa jobbet
e Vad det ar som gor oss motiverade

S& motiverar du dig sjalv och andra

Konsten att tdnka positivt

Lar dig att se det basta i varje situation
Livskvalitet —Vad det betyder for dig

Kenth Akerman — inspirator & forfattare

16.00 Forsta dagen avslutas

08.30 Servering av kaffe / te / smorgas

09.00 Vardagsfriskvard — hur du hanterar stress och mar
bra
. Hur du tar vara pa dig sjalv i en stressig vardag
. Lar dig kdnna igen kroppens mentala och fysiska signaler
e  Sa bemastrar du stressen
Karin Roosvall — konsult i stresshantering & livskvalitet

09.50 Paus — kaffe & te

10.10 Praktiska tips och rérelser som kan forebygga

belastningsskador och vark

. S& kan du minimera stressen genom micropauser

. Officeyoga och Qigong — enkla rorelser for att fa ett lugn i
arbetsvardagen

e Lat endorfinet floda — for halsa och valmaende

. Hur finner du din dagliga energi?
Karin Roosvall — konsult i stresshantering & livskvalitet

11.00 Fruktpaus

11.10 Kundbemotande — foretagets viktigaste

konkurrensvapen

. Det viktiga forsta intrycket

e Vad som forvantas av dig som receptionist

. Hur man lever upp till forvantningarna pa den professionella
receptionisten

e Ansiktet utat kundens forsta kontakt med foretaget
Catrin Fock - receptionist & tv-rist

12.00 Lunch

13.00 Bra kommunikation — en forutsattning for att lyckas

som receptionist

. Hur vi kommunicerar - olika kommunikationsstilar

e Vad bor du tanka pa nar du kommunicerar med kunder och
bestkare

e Fa tips pa hur du kan variera ditt sprak och dina fraser

. Lar dig de sma knepen som gor det lattare for dig att lyssna
mera aktivt

e Att tala ar silver att tiga ar guld - tank pa diskretionen och
sekretessen
Catrin Fock - receptionist & tv - rost

13.50 bentrackare

14.00 Kulturella moten istallet for kulturella krockar

. Vad innebéar kultur — hur blir vi dem vi ar?

e S& kan vart kulturella filter paverka kommunikationen

e Vad ar svensk kultur ? Svenska véarderingar, attityder och
beteenden — s kan dessa uppfattas!
Anne-Charlotte Sukhia — konsult & utbildare

14.50 Eftermiddagsfika

15.10 Kommunikation med personer fran andra kulturer

. Kroppssprakets kulturella skillnader kan paverka
kommunikationen

. Saker att vara uppmarksam pa i din kommunikation

e  Bli battre pa att forsta de olikheter som kan forekomma i
kvinnlig respektive manlig kommunikation
Anne-Charlotte Sukhia - konsult & utbildare

16.00 Kursen avslutas
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OBS! Ange anmaéalningskoden 6verst pd sidan, nar du anmaler dig via e-post, web eller telefon!

Fyra enkla satt att anmala siqg:

2) Skicka ett E-mail till: confex@konferens.se
4) Via telefon till projektledaren pa 08-28 43 74

1) Faxa det har schemat till 08-28 01 20
3) Via Internet; www.confex.se

KONFERENSAVGIFT

Servering i pauserna, lunch och dokumentation &r inkluderat i priset.
Kontakta projektledaren for information om grupprabatter.

Kr 5990,- (exkl. moms) per person
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PROJEKTLEDARE

Sofia Pihl

TIf: 08 - 28 43 74
E-mail:sofia.pihl@confex.se
Web: www.confex.se

KONFERENSLOKAL

Hotel Riverton
Stora Badhusgatan 26
TIf: 031 - 750 10 00

CONFEX SVERIGE

Confex Sverige AB éar det svenska
dotterbolaget i Confex-gruppen som ar en av
Skandinaviens ledande kurs- och
konferensarrangorer. Confex finns i Sverige,
Norge och Danmark. Deltar du pa en av vara
kurser, ar det vart mal att du efter det kommer
tillbaka till ditt arbete med praktiska fardigheter
och férdjupade kunskaper. Deltar du i en av
vara konferenser blir du uppdaterad om
nyheter, trender och utveckling inom din
bransch eller arbetsomrade. Confex erbjuder
kurser och konferenser inriktat mot bade privat
och offentlig sektor.

AVBOKNING

Anmalan &r bindande, och eventuell
avbokning maste ske skriftligen.

Vid avbokning debiteras en avgift pa minst
20 %.

Om du avbokar senare &n 14 dagar innan
kursen startar debiteras en avgift pa 50 % av
kursavgiften. Vid avbokning senare &n 7 dagar
innan, debiteras full deltagaravgift.

Skulle du bli forhindrad fran att delta kan du
eventuellt éverlata platsen at en kollega eller
f& dokumentation fran konferensen

www.confex.se
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