Grup Sural

CONSULTORS

« Conocer estrategias para prevenir posibles
situaciones complejas en la atencion a la
ciudadania.

« Adquirir recursos para la gestion de situaciones
dificiles en la relacién interpersonal.

« Aprender a realizar negociaciones colaborativas
con el ciudadano o ciudadana para alcanzar los
acuerdos necesarios que permitan optimizar la
resolucioén y la percepcion subjetiva del trato
recibido.

1. Primer paso: la escucha activa 4. Negociacion colaborativa con la
Errores habituales en la escucha activa ciudadania

Objetivo, caracteristicas y recursos para
2. Proceso general para tratar las quejas actuar
y reclamaciones
Fases, dinamicas y actuaciones 5. Resolucion de casos reales

Tipologia de situaciones y estrategias de
3. Gestion de la curva de la hostilidad actuacion

Fases, cuando intervenir y cémo
6. Conclusiones y aprendizajes del curso
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