P Kanzleimanagement & Prozesse

Professionelles Mandantenmanagement Max 1

Vom unzufriedenen zum treuen Mandanten

Ziel

Te"“ehmer

Beschwerden sind alltaglich, aber immer argerlich, nicht nur fir die Kanzlei, sondern auch fiir den Mandanten. Dabei sind
Beschwerden eine durchaus hilfreiche Angelegenheit. Immerhin geben sie Auskunft darliber, wo Verbesserungen angebracht sind
und dies auch noch kostenlos. Das aktive Beschwerdemanagement einer Kanzlei sichert die Zukunft. Der richtige Umgang ist aber der

ausschlaggebende Punkt. Ansonsten dndert sich nichts.

Lernen Sie in diesem Seminar mit Petra Hoher Spannungen oder Konfliktpotenzial friihzeitig zu erkennen, offen damit umzugehen
und diese gewinnbringend fir alle Beteiligten aufzulésen. Mit wirkungsvollen Techniken trainieren Sie ein I6sungsorientiertes
Verhalten in schwierigen Situationen. Profitieren Sie in Zukunft von Konflikten und Ihren kritischen Mandanten.

Inhalt

Verstehen, wie der Mensch tickt, wie Verhalten funktioniert und

wie es sich durch Kommunikation beeinflussen ldsst
» Warum kommt es zu Konflikten?

» Der Umgang mit Macht

- Konfliktpravention

So meistern Sie Konfliktsituationen noch erfolgreicher
+ Personliche Konflikthandhabungsstile analysieren

« Professioneller Umgang mit eigenen Konflikten

+ Wie Sie mit Kritik besser umgehen

« Souveraner Umgang mit personlichen Angriffen

« Mit positiver Ausstrahlung Veranderungen meistern
« Einwdnde ernst nehmen und Vertrauen aufbauen

Warum gute Argumente allein nicht liberzeugen

« Empathische Kommunikation

« Losungsorientierte Fragen

+ Mit einfachen Techniken eine positive Beziehung aufbauen
« Wissen, wann Sie einfach nur zuhéren sollten

Professioneller Umgang mit Beschwerden

+ Die Wiinsche und Beddirfnisse Ihrer Mandanten

« Typische Ursachen und Erwartungen der Mandanten
« Umgang mit unterschiedlichen Beschwerdetypen

» Methoden zum Umgang mit emotionsgeladenen Situationen

» Warum Beschwerden auch Chancen sind, Erfolgsfaktoren im
Konfliktfall

Erfahrungsaustausch/Personliche Tipps
- Planung und individuelle Vorbereitung von Beschwerde- und
Konfliktgesprachen aus der eigenen Praxis

lhr Nutzen

» Werkzeuge, die einfach und sofort umsetzbar sind
» Konstruktive Methoden, um Widerstanden zu begegnen
» Viele Beispiele aus dem Kanzleialltag

Referent/in

Petra Hoéher
Business Coach, Institut mehr mensch®

Zielgruppe

» Mitarbeitende in Kanzleien

Dieses Semi
nar js¢
Teil der Forlb"dlsm

Interaktives Online-Seminar
Der personliche Austausch ist wichtig. Sie benétigen daher fur den
Online-Termin neben einem aktuellen Browser (ideal: Chrome) eine
Kamera und ein Mikrofon. Bitte bringen Sie ein konkretes
Praxisbeispiel zu einer Beschwerde, Kritik- oder Konfliktsituation aus
Ihrem Berufsalltag mit.

Termin(e)
=) ™ Online

10.-11.03.2027
07.-08.09.2027

» Je 9:15 - 12:45 Uhr | 6,5 Zeitstunden [§ 15 FAO]

Preis
725,- € p.P. zzg|. gesetzl. USt

Buchungs-Code 3897

www.nwb-akademie.de




Vja, ich/wir melden uns zu folgender Veranstaltung an:

Termin Ort

Titel/Buchungscode

Berufsbezeichnung Position
Abteilung
Kanzlei/Firma
Adresse / Anschrift (falls abweichend von Rechnungsadresse)
Telefon
............................................................................................................................................ 2 Te”nehmer
E-Mail (fur Ihre Anmeldebestatigung und das digitale Skript) o /" Rabatt
(bel§lelchem Seminar &
mmartermm)
Teilnehmer
N o
Berufsbezeichnung Position

Ihre Anmeldebestéatigung und das digitale Skript)

RECHNUNGSANSCHRI (Bitte leserlich in Blockbuchstaben ausfiillen)

Bitte angeben:
I:l Kanzlei / Firma I:l Privatanschrift (Zutreffendes bitte ankreuzen)

StraRe

PLZIOrt

Stempel

E-Mail (fiir den digitalen Rechnungsversand)

Mit meiner Unterschrift akzeptiere ich die nebenstehenden Teilnahmebedingungen und die Datenschutzbestimmungen
und bestdtige, dass ich liber mein Widerrufs- und Widerspruchsrecht aufgekldrt worden bin.

97430

Datum /Unterschrift

Itung. Infos unter: go

Teilnahmebedingungen

Anmeldung

Melden Sie sich schriftlich mit den fiir Sie vor-
bereiteten Anmeldeformularen an. Falls dies fiir
Sie nicht moglich ist, so nennen Sie uns bitte
unbedingt den vollstandigen Namen, die Berufs-
und Positionsbezeichnung, die Telefonnummer,
die E-Mail sowie die Firmen-/Rechnungsanschrift
des Teilnehmers. Die Anmeldung ist verbindlich
und wird in der Reihenfolge des Eingangs von
uns gebucht. Sie erhalten von uns eine Anmelde-
bestatigung. Anmeldungen sind nicht an Dritte
libertragbar. ZL fiir Online-

diirfen nicht an Dritte weitergeleitet werden.

Teilnehmergebiihr/Rabatte

Die Rechnung wird unmittelbar nach Anmeldung

per E-Mail verschickt und die Teilnehmergebiihr

wird mit Erhalt der Rechnung fallig. Wenn Sie
mind. 2 Buchungen vornehmen, gewéhren wir

Ihnen ab der 2. Buchung der gleichen Veranstal-

tung zum gleichen Termin 10% Rabatt fiir den

2.sowie alle welteren Teilnehmer. Rabatte sind
nicht kombinierbar. Die jeweils ausg

Teilnehmergebiihr versteht sich zzgl. Umsatzsteuer

in gesetzlicher Hohe und beinhaltet, soweit nicht

anders angegeben:

« Prasenz: ein gemeinsames Mlttagessen bel einer
Veranstalt von Stunden
proTag, Snacks und Pausengetranke. *

« Préasenz & Online: Umfangreiche digitale Arbeits-
unterlagen.

Umbuch iicktritt von
Eine kostenfreie Umbuchung bzw. ein Rucktntt

ist bis zu 2 Wochen vor Veranstaltungen maglich,
danach ist die volle Teilnahmegebiihr féllig. Zur
Fristwahrung muss die Umbuchung/der Riicktritt
schriftlich erfolgen. Selbstverstandlich steht es
Ihnen aber frei, einen Vertreter zu benennen. Gelten
fiir Veranstaltungen gesonderte Regelungen, so wei-
sen wir Sie im Einzelfall darauf hin. Bitte denken Sie
daran, lhre Hotelbuchungen ebenfalls zu stornieren.

Anderungsvorbehalt
Wir sind dazu berechtigt, notwendige inhalt-
liche, methodische und/oder organisatorische
Anpassungen vor und wahrend der Veranstaltung
vorzunehmen, soweit diese den Nutzen der
angekiindigten Veranstaltung fiir den Teilnehmer
nicht wesentlich dndern. Féllt ein Dozent auf Grund
von Krankheit oder sonstigen unvorhergesehenen
Griinden kurzfristig aus, so kénnen wir — um eine
Absage der Veranstaltung zu vermeiden — einen
Wechsel des Dozenten vornehmen und/oder den
einer ung dndern
sofem dies nicht unzumutbar ist.

Absage der Veranstaltung

Wir behalten uns vor, die Veranstaltung wegen

zu geringer Nachfrage bzw. Teilnehmerzahl (bis
spatestens 10 Tage vor geplantem Termin) oder
sonstigen wichtigen, von uns nicht zu vertretenden
Griinden (z.B. Erkrankung des Referenten, hhere
Gewalt) abzusagen. Bereits von lhnen entrichtete
Gebiihren werden zuriickerstattet. Weitergehende
Haftungs- und Schadensersatzanspriiche, die
nicht die Verletzung von Leben oder Gesundheit
betreffen, sind — soweit es sich nicht um Fille
vorsatzlichen oder grobfah ssigen Verhaltens
von oder Erfiillur ilfen des NWB
Verlages handelt — ausgeschlossen Bitte beachten
Sie dies auch bei der Buchung lhrer Bahn- oder
Flugtickets.

Hotelbuchungen

Im jeweiligen Tagungshotel haben wir fiir Sie

ein begrenztes Zimmerkontingent reserviert.
Unter dem Stichwort: ,NWB Seminare kdnnen
Sie die Reservierung selbst vornehmen. Die
Kontaktdaten des Hotels entnehmen Sie bitte der
Anmeldebestatigung. Bitte beachten Sie in diesem
Zusammenhang, dass Zimmerkontingente nur fiir
einen bestimmten Zeitraum und nur in begrenzter
Anzahl zur Verfligung stehen und Sie selbst fiir Ihre
Buchung/Stornierung verantwortllch sind.

Il\:lll:

durch Teilnehmer

Die Arbeitsunterlagen der Veranstaltung werden
nach bestem Wissen und Kenntnisstand erstellt.
Haftung und Gewabhr fiir die Korrektheit, Aktuali-
tét, Vollstandigkeit und Qualitét der Inhalte sind
ausgeschlossen. Ferner sind die Veranstaltungs-
unterlagen urheberrechtlich geschiitzt und diirfen
nicht - auch nicht auszugsweise — ohne die
Einwilligung des NWB Verlages und der jeweiligen
Referenten vervielféltigt oder gewerblich genutzt
werden. Fiir alle online Veranstaltungen gilt, dass
eine Aufzeichnung in Audio oder Video bzw. durch
Screenshots ohne Genehmigung des NWB Verlages
nicht zulassig ist.

Widerrufsbelehrung

Sie haben als Verbraucher das Recht, binnen 14
Tagen diesen Vertrag ohne Begriindung zu wider-
rufen. Die Widerrufsfrist beginnt, sobald Sie/ein
Beauftragter die Ware (bei Lieferung in mehreren
Teilsendungen: die letzte Teilsendung; bei regelma-
Bigen Lieferungen: die erste Teilsendung) besitzen.
Um Ihr Widerrufsrecht auszuiiben, miissen Sie uns,
NWB Verlag, Eschstr. 22, 44629 Herne, mittels einer
eindeutigen Erklarung, die vor Ablauf der Wider-
rufsfrist abgegeben sein muss, informieren. Sie
kénnen ein Muster-Formular auf unserer Webseite
(www.nwb.de) elektronisch ausfiillen und iiber-
mitteln. Im Falle eines Widerrufs sind beiderseits
empfangene Leistungen zuriickzugewahren. Wir
tragen die Kosten der Riicksendung.

Datenschutzhinweise

Die uns libermittelten Daten werden maschinell
zur Abwicklung Ihrer Seminarbuchung und
-teilnahme und zur Information tiber weitere
Veranstaltungen verarbeitet. lhren Namen werden
wir mit einer Teilnehmerliste und einem N

schild auch den anderen Seminarteilnehmern

aus Griinden des fachlichen Austausches und des
Networking zugénglich machen. Dariiber hinaus
werden lhre Daten auch an das Versandunterneh-
men fiir die llung der Teilnet unterlagen
bermittelt. Bei Veranstaltungen werden wir még-
licherweise Fotos erstellen und diese ggf. fiir werb-
liche und andere Zwecke nutzen. Ferner werden
bei Prasenzveranstaltungen Beurteilungsbogen
ausgegeben. Die uns iibermittelten Daten werden
wir fiir Recherchezwecke sowie zur Information
tiber neue Produkte, Veranstaltungen und Services
nutzen. Die Nutzung Ihrer Daten fiir diese Zwecke
konnen Sie jederzeit bei uns widersprechen. Wenn
Sie damit nicht einverstanden sind, streichen Sie
diesen Absatz durch.

Stand: August 2024
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