Aggressiivisen asiakkaan kohtaaminen

Koulutus antaa valmiuksia aggressiivisten henkildiden kohtaamiseen ja
vakivaltatilanteiden ennaltaehkaisyyn.

Koulutuksessa kasitellaan uhka- ja vaaratilanteiden psykologisia ja fysiologisia tekijéita,
vakivaltatilanteiden erityispiirteita, vaarasignaalien tunnistamista ja hyvaksi todettuja menetelmia
naista uhkaavista tilanteista selviytymiseksi.

Kenelle koulutus sopii?

Koulutus soveltuu eri toimialojen haastavissa ja uhkaavissa asiakaspalvelutilanteissa toimiville
henkilbille. Koulutuksesta hyotyvat esimerkiksi sosiaali- ja terveysalan erityisyksikoissa
tyoskentelevat (esim. mielenterveys- ja paihdekuntoutus, lasten- ja nuorten erityisyksikot),
kotihoidon tyontekijat seka esimerkiksi paivystyksessa tydskentelevat. Kaupan alalle koulutus
soveltuu esimerkiksi vaativissa toimintaymparistdissa olevien myymaldiden vuorovastaaville,
yovuoroja tekeville myyjille seka yksintydskenteleville henkil6ille. Koulutuksen sisaltd suunnitellaan
yhdessa asiakkaan kanssa, jolloin alakohtaiset lainalaisuudet ja erityispiirteet pystytaan
huomioimaan kattavasti.

Koulutuksen sisalto

Koulutuksen tavoite on vahvistaa osallistujien taitoja ja valmiuksia ennakoida ja ennaltaehkaista
vakivalta-, uhka- ja konfliktitilanteita. Koulutuksessa kasitellaan tekijoita, jotka voivat laukaista
vakivaltaisen ja aggressiivisen kayttaytymisen seka perehdytaan kehon kielen ymmartamiseen.
Kasiteltdvat asiakokonaisuudet raataldidaan asiakkaan toimialan mukaisesti ja sisallén
suunnittelussa huomioidaan asiakkaan omat ohjeistukset aggressiivisten asiakkaiden
kohtaamisessa.

Koulutukseen voidaan teoriaopetuksen lisaksi sisallyttaa muun muassa kaytannon harjoituksia
otteista irtautumiseen ja avun halyttamiseen seka tyopisteiden turvallisuuteen liittyvia osioita.

Koulutuksen sisaltd suunnitellaan yhdessa asiakkaan kanssa yrityksen toiveet ja alakohtaiset
erityispiirteet huomioiden.

Koulutuksen teemoja voivat olla muun muassa:

Turvallisuuden merkitys tydpaikoilla

Aggressiivisen kayttaytymisen syyt ja ilmenemismuodot
Vakivaltaan ja vakivallan uhkaan liittyvat erityispiirteet
Uhkaavan henkildn tunnistaminen ja kohtaaminen

Uhka- ja vaaratilanteiden ennaltaehkaisy ja varautuminen
Toiminta vaaratilanteissa ja niiden jalkeen
Vaaratilanteiden aiheuttamat stressireaktiot

Vakivallalta puolustautumiseen liittyva lainsaadantd

Arki vaarallisen tilanteen jalkeen: toipuminen stressaavasta tilanteesta, tydkykya edistavat toimet
ja tyOéyhteison tuki

Oma kehittyminen ja tydssa jaksaminen.

Koulutuksen kesto on sovittavissa asiakkaan kanssa. Yleensa koulutuksen kesto on noin %2-1 paiva,
joka voidaan toteuttaa erikseen sovittuina moduuleina, esimerkiksi 1 x 4h, 2 x 4h tai 1 x 8h.

Koulutus toteutetaan asiakkaan kanssa sovitulla tavalla Iahiopetuksena (Taitotalossa tai asiakkaan
tiloissa) tai etaopetuksena Teamsin valityksella. Halutuista teemoista voidaan myds muodostaa
verkko-opintokokonaisuus (verkkokurssi).

Ota yhteytta ja pyyda tarjous! Suunnitellaan yhdessa tarpeitanne vastaava koulutuskokonaisuus.
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