Grup Sural

CONSULTORS

« Coneéixer estratégies per tal de prevenir les
possibles situacions complexes en I'atencid a la
ciutadania i amb el personal intern.

« Adquirir recursos per la gestid¢ de situacions dificils
en la relacio interpersonal.

« Aprendre arealitzar negociacions col-laboratives
amb la ciutadania/personal intern per arribar als
acords necessaris per optimitzar la resolucié i la
percepcid subjectiva del tracte obtingut.

1. Introduccio: Necessitats 4. Procés general per tractar les

d'informaciod i necessitats emocionals queixes / reclamacions

Caracteristiques de cada una de les Fases, dinamiques i actuacions

necessitats

Habilitats basiques per la gestio de 5. Gestio de la corba de I'hostilitat

cada una de les necessitats Reconeéixer les fases i saber com
intervenir

2. Caracteristiques de la comunicacio

professional 6. Negociacio col-laborativa amb la

Escolta activa, Empatia i Dialectica ciutadania/personal intern

positiva Definicié de conceptes i pautes de
realitzacié

3. Gestio de les emocions en situacions

complexes

Autoregulacié emocional en situacions

dificils

Gestio de les emocions de l'interlocutor

grupsural@grupsural.com
938 915 008 - 610 225 906

QDO Q| © 62741205

www.grupsural.com



https://www.linkedin.com/company/grup-sural-consultors
https://www.instagram.com/grupsural/?igsh=MTN4cWY5czIydDl1YQ%3D%3D
http://grupsural.moodlecloud.com/
https://wa.me/+34627412052?text=Estem%20interessats%20en%20els%20vostres%20cursos
https://wa.me/+34627412052?text=Estem%20interessats%20en%20els%20vostres%20cursos

