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/ Borgerkontakt

En kompetencegivende uddannelse
for medarbejdere med borger-
kontakt, der navigerer i
konfliktfyldt farvand
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Tag en certificeret uddannelse
som konfliktnavigater, hvor du
bliver specialiseret i at
forebygge og handtere
konflikter i dit arbejde med
borgerkontakt.

@ Marcussen
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Hvor der er mennesker, er
der konflikter. Afhaengigt
af hvordan vi mgder
konflikterne, udvikler eller
gdelaegger de os.

"Uddannelsen har givet
endnu en farve pa
paletten, s& min
opgavelgsning og mine
relationer kan blive endnu
mere nuancerede.”
Specialkonsulent i en
kommune

Konfliktnavigatgr

I konfliktfyldt farvand

Uddannelsen er for dig, der arbejder i en kommune eller en
styrelse og har borgerkontakt. Det kan vaere inden for mange
forskellige sagsomrader, og det kan veere i sager, hvor du traeffer
afggrelse eller har kontakt med borgeren i anden sammenhaeng.

Kontakten til borgeren kan veere skriftlig, telefonisk eller personlig.

Det afggrende er, at du motiveres af at arbejde professionelt med
din egen rolle i og omkring kontakten med borgeren.

Specialist i konflikter

Malet er at specialisere dig i at handtere konflikter og sveere
situationer med en konstruktiv tilgang. Du bliver i stand til at
forbedre din tilgang til borgeren og arbejde bevidst med
forskellige virkemidler til at handtere svaere situationer.

Konfliktnavigatgren agerer i forskellige sammenhaenge

Som konfliktnavigatgr kan du varetage forskellige funktioner som
ekspert, facilitator, vejleder og udvikler. Du bliver ikke blot i stand
til at agere i egne konflikter med borgere, men ogsa i at hjeelpe
dine kollegaer i konkrete situationer og formidle viden om
handtering af konflikter.

Menneskelig og gkonomisk veerdi

Gevinsten ved at saette professionelt ind over for destruktive
konflikter med borgere er typisk stgrre tilfredshed hos bade
borger og medarbejder, faerre klagesager, bedre chance for at
undersgge muligheder inden for de givhe rammer, mindre stress,
sygdom og personaleudskiftning. Menneskelige og gkonomiske
ressourcer friggres til at fokusere pa kerneopgaven.

Konfliktnavigatgren har specialfaglig viden og kunnen i

- Atvejlede og stgtte mennesker i konflikt

— Atanalysere og intervenere i alt lige fra en interesse-

konflikt til en strukturel konflikt om vilkarene

- Atradgive kollegaer om konflikthandtering

- Atreflektere over din egen og andres mader at

agere i konflikter

— At udvikle og implementere en effektiv konflikt-

strategi i det daglige arbejde

—  Atsikre egne greenser og arbejde for egen trivsel

"Jeg bruger veerktgjer fra
uddannelsen, nar jeg
mgder en frustreret
borger. Det giver mig selv
en ro i forhold til at lytte og
veere til stede i nuet.”

Medarbejder i et
Jobcenter



Styrk relationen.
Skab noget bedre.
Sammen!

"Uddannelsen forandrer
min personlighed og kan
brugesi alle livets
aspekter.”

Ditte Ploug

Sektorchef, HR og IT
Lolland Kommune

Indhold

Styrk borgerkontakten med en masglende tilgang

Den maeglende tilgang er brugt bredt pa forskellige mader bade
kommunalt, regionalt og i dansk erhvervsliv. Efterspgrgslen pa
viden og uddannelse inden for omradet er stadigt stigende. Med
en uddannelse som konfliktnavigatgr bliver du specialiseret i den
maeglende tilgang, hvor udgangspunktet er en konstruktiv
tilgang til konflikter, hvor du bade tager vare pa dig selv, borgeren,
arbejdspladsen og de vilkar, du arbejder under.

Betydningen af relationer

Bade relation og uenighed er omdrejningspunktet for en
konfliktnavigatgr. Her adskiller den maeglende tilgang sig fra den
juridiske tilgang, hvor fokus hovedsageligt er pa det, parterne er
uenige om. Mange konflikter i arbejdet med borgerkontakt, er
dog ikke Igst ved at referere regler og rammer. Her har bade
sagsprocessen og den mellem-menneskelige relation helt
grundlaeggende betydning for en mere effektiv handtering af
konflikter.

Tvaerfagligt indhold

Indholdet er tvaerfagligt og centreret om konfliktfaglig viden fra
forskellige relevante fagdiscipliner som: Konfliktmaegling,
forhandling, gkonomisk teori, psykologi, sociologi, filosofi og
kommunikation.

Dynamisk undervisning

Formen pa uddannelsen er en vekselvirkning mellem teoretiske
opleeg, gvelser, treening, dialog og refleksion. Gennem hele
forlgbet saettes din og de gvrige deltageres erfaringer i spil i
forhold til teorier og metoder.

Pa uddannelsen bliver du traenet i:

- At forsta de generelle mekanismer i konflikter med
udgangspunkt i dig selv

- At handtere sagsprocesser pa en made, der skaber stgrre
tilfredshed hos bade borgeren og dig selv

- At arbejde systematisk og forebyggende med
konflikthandtering

- At bruge en effektiv og empatisk kommunikation
over for den arrige, frustrerede eller gradkvalte borger

— Atanalysere konflikter og vurdere muligheder med
forskellige interventioner

—  Attreede til med akut bistand i vanskelige konflikter

- At anvende konkrete redskaber til at fa ro pa svaere situationer

— At udvikle en konfliktpolitik og konfliktstrategi

- At udbrede kendskabet til konstruktiv konflikthandtering
i alle led af en organisation

“Jeg kan langt bedre se,
hvornar nogen trykker pa
mine konfliktknapper, og
hvad der skal til for at
forhindre det.”

Nanna Uhrbrand, arkitekt

“Mie Marcussen formidler sit stof pa en meget sympatisk og medrivende facon. Hun anvender

relevante eksempler, som ggr stoffet neerveerende og formidler i et letforstaeligt sprog uden "bull-

shit”. Man er ikke i tvivl om, at man befinder sig i et rum med en person, der ved, hvad hun taler om

og som braender for sit fag — men som samtidig er i stand til at inddrage sine tilhgrere ved at

reflektere over deres problemstillinger og udfordringer.”

Lillian Rasch Madsen, Direktgar,

Bornholms Regionskommune




Undervisningsforigb

Omfanget af uddannelsen Igennem uddannelsen

Uddannelsen er pa 8 undervisningsdage fordelt over ca. tre bliver du fortrolig med

Modul 1 — Konflikters 4rsag og eskalering maneder med fire moduler & to dage. Dertil kommer en metoder og teknikker til
i 2 rojektopgave, som du far personlig feedback pa. konstruktiv handtering af
Konfliktforstaelse — Ppsykologien i konflikter proj pgave, p 9 p ‘ 9
konflikter
— Adfeerdsmgnstre i konflikt, herunder din egen . . .
Kkonfliktadfaerd Leeringen er progressiv, hvilket betyder, at der for hvert modul

— Konfliktnavigatgrens virkefelt bygges viden ovenpa pa det leerte. Mellem hvert modul vil der

0gsa veere opgaver, som deltageren skal arbejde med.

Modul 2 — Empatisk og effektiv kommunikation
Kommunikation — Aktiv lytning og dialogiske kompetencer
— Konfliktvejledning, coaching og genoprettende processer

— Asymmetrisk magt

Modul 1 Modul 2 Modul 3 Modul 4
Leering om Fokus pa Viden om Indsigt i egen
Modul 3 — Borgerkontakt konflikter kommunikation handtering praksis

Konflikthandtering — Retfaerdighed og procesretfeerdighed

— Konfliktmaegling og veerktgjer herfra

— Forhandling

Modul 4 — Konfliktnavigatgrens drivkraft, formal og succeskriterier
Konfliktnavigatgrens praksis — Egne skyggesider og projektioner
— Implementering af den erhvervede viden

— Afsluttende projekt

Konfliktnavigator




Mellem modulerne har du
mulighed for at bringe din
nyerhvervede viden i
anvendelse

Laering

Et bedre udbytte af undervisningen

Laeringsprocessen finder sted bade fgr, under og efter
uddannelsen. Du leerer ikke kun i undervisningslokalet, men i hgj
grad ogsa ved at reflektere over egne og andres reaktionsmgnstre
fgr og under uddannelsen. Som afslutning pa uddannelsen laver
du et projekt, som du selv arbejder videre med efter.

Under Efter

Uddannelsens aktive fase Efter uddannelsens
bestar af folgende: afslutning arbejdes fortsat
med implementering af

d h de viden.
1. Teoretisk og praktisk undervisning i SHNYSIIVEVEES VIEEN

konfliktomréadet
SHERSIHECE Det afsluttende projekt

du har lavet, skal nu
implementeres.

2. Forberedelse imellem modulerne
som lzesning og opgavelgsning

3. Udarbejdelse af projekt Her sparrer
vi stadig meget gerne
4. Fremlaeggelse af og feedback pa med dig, ligesom vi gerne
projekt bidrager til skabe kontakt
til relevante netvaerk.

Forberedelse pa uddannelsen

Forberedelse fgr og under uddannelsen er afggrende for dit
udbytte. Mellem hvert modul skal du Igse mindre opgaver,
ligesom der vil vaere noget laesestof. Gennem uddannelsen far du
et aktivt og fagligt miljg, der stgtter, udfordrer og udvikler dig.

Fgr uddannelsesstart bedes du udarbejde en forelgbig plan for,
hvordan du teenker, at uddannelsen kan bruges og tilfgre
mervaerdi pa dit arbejde. Derudover bedes du udarbejde en case
vedrgrende en konkret konflikt og udfylde en test om din adfeerd i
konflikter.

Afsluttende projekt efter selvvalgt emne

Det afsluttende projekt giver dig mulighed for at specialisere
dig inden for eget sagsomrade. Projektet bestar af en
afleveringsopgave om et selvvalgt konfliktomrade samt en
mundtlig fremlaeggelse, der tager udgangspunkt i opgaven.
Du far mundtlig feedback pa bade opgave og praesentation af
dit projekt. Afleveringsopgaven kan enten vaere en fem siders
skriftlig opgave, en video- eller lydoptagelse. For at blive
certificeret konfliktnavigatgr kraever det, at du har deltaget i
undervisningen, har lavet og faet godkendt dit projekt.
Gennem hele forlgbet er implementering af konfliktfaglig
viden og kunnen i hgjsaedet.

“Den afsluttende opgave er
en rigtig god lejlighed til at
fa reflekteret over den
erhvervede viden, og hvad
man vil bruge den til.”

Socialradgiver i en
kommune




Deltagerne pa
uddannelsen har stort
udbytte af at udveksle
erfaringer med hinanden.

Praktisk

Datoer

Uddannelsen udbydes Igbende som abne forlgb. Se de aktuelle
datoer for holdopstart og modulerne pa marcussen-co.dk. @nsker
| interne forlgb i fx en kommune, styrelse eller region bedes |
kontakt Mie Marcussen for nsermere aftale herom.

Forudsaetninger

Uddannelsen forudsaetter en god portion nysgerrighed, refleksion
og mod til at seette dig selv i spil. Gennem hele forlgbet lsegges
vaegt pa din og de gvrige deltageres aktive medvirken. En
veerdifuld del af laeringen sker netop i samspillet mellem
deltagerne. Derudover kraeves ingen seerlige forudsaetninger for at
vaere med. Er du ordblind eller har handicap, der besveerligggr
dele af uddannelsen, bedes du kontakte os — vi kan finde en
Igsning pa det meste.

Pris
Prisen for uddannelsen er 24.500 kr. ekskl. moms og inkl. alt
materiale. Ved interne forlgb aftales pris pr. hold.

Interne forlgb

Vi oplever, at flere og flere kommuner og styrelser gnsker at
opgradere konfliktkompetencerne med interne forlgb. Her kan
vi sammensaette hold, som det passer til jer.

Med interne forlgb skaber | en platform for at opbygge en solid
viden om konflikter internt. Vi kan ogsa samarbejde om, at | pa
sigt hjemtager den videre uddannelse internt. Det ggr vi ved
at lave programmer, drejebgger, materialer osv. i samarbejde
med jer og eventuelt give jer feedback pa undervisning.

Hvis | er interesserede, er | velkomne for at kontakte os for
yderligere information og pris.

HVEM

HVOR

HVORNAR

PRIS

TILMELDING

INFORMATION

Medarbejdere der har borgerkontakt.
Det kan bade veere, hvor der skal
treeffes afggrelse og i al anden form
for kontakt med borgere.

Abne hold afvikles i udgangspunktet
i Kgbenhavn.

Uddannelsen udbydes Igbende.
Se datoer pa marcussen-co.dk

Prisen er 24.500 kr. ekskl. moms.
Du far en tilmeldingsblanket ved at

skrive til kontakt@marcussen-co.dk
eller ringe til 31332929

For mere information kontakt
Mie Marcussen pa
mie@marcussen-co.dk eller pa
tIf.: 3133 2929.

Du kan ogsa leese om
Marcussen & Company pa
marcussen-co.dk



mailto:kontakt@marcussen-co.dk
mailto:mie@marcussen-co.dk

Mie er medforfatter til
bogen "Mellem os — ABC til
konflikt”, veert pa DR
programmet "l krig med
naboen” og har lavet flere
podcasts.

"Underviseren

Mie Marcussen er suveraen
til at formidle teorien. Man
fornemmer virkelig, at det
er en del af hende og
hendes passion/person.”

Specialkonsulent i en
kommune

Underviser

Konfliktmaegler og formidler

Mie Marcussen er primaer underviser pa uddannelsen og
indehaver af Marcussen & Company. Der er ogsa
gaesteundervisere pa uddannelsen. Mie er uddannet
cand.merc.jur. og master i konfliktmaegling fra Kgbenhavns
Universitet. Hun er desuden ekstern lektor i konfliktmaegling pa
Kgbenhavns Universitet bl.a. pa den 2-arige Masteruddannelse i
Konfliktmaegling.

Mie har maesglet i mange typer af sager fra drab og vold for politiet
til nabostridigheder, samarbejdsvanskeligheder, byggesager og
ikke mindst i sager mellem borger og forvaltning. Igennem
mange ar har hun undervist og holdt foredrag for blandt andet
over 25 af landets kommuner, flere regioner, styrelser og i private
virksomheder og fagforeninger. Tidligere har Mie arbejdet 10 ar
med personalejuridisk radgivning og forhandling, herunder seks
ar i Dansk Industri. | denne tid har hun forhandlet mere end 500
maeglingsmgder for savel store som sma danske virksomheder. |
Dansk Industri arbejdede hun ogsa med psykisk arbejdsmiljg,
sygefravaer, CSR og integration.

Mie bestrider tillidshverv som naestforperson i Nordiske
Mediatorer, radsmedlem i Radet for International Konfliktlgsning
(RIKO) samt tidligere forperson for bestyrelsen i Center for
Konfliktlgsning.

Marcussen & Company er
specialister i konflikter.

Vi hjeelper mennesker og
organisationer med at fa

det bedste ud af interaktionen
mellem mennesker.



@ Marcussen
Company



