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« Crear un espai de reflexio i presa de consciencia
per part dels/les participants a fi d’'identificar les
situacions que es troben al seu dia a dia.

« Millorar les habilitats de comunicacio assertivai
afectiva.

« Millorar les habilitats de resolucio de problemes
en I'atencio al client i resolucié de conflictes.

1. Comunicacio Assertiva i Afectiva 2. Gestié emocional per a la prevencio de
conflictes
« Conceptes basics de la comunicacid
assertiva. « Autoavaluacié de I'estil d'abordatge de
 Habilitats de comunicacid afectiva. conflictes. Model Thomas & Kilmann
» Estrategies per escoltar activament i » Estrategies per mantenir la calma:
respondre de manera adequada. Empatia i escolta

« Practiques de comunicacioé assertiva
en situacions dificils: queixes i
reclamacions
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