Grup Sural

CONSULTORS

« Crear un espacio de reflexion y toma de
conciencia por parte de los/las participantes con
el fin de identificar las situaciones que se
encuentran en su dia a dia.

» Mejorar las habilidades de comunicacion asertiva
y afectiva.

» Mejorar las habilidades de resolucion de
problemas en la atencion al cliente y la
resolucion de conflictos.

1. Comunicacion asertiva y afectiva 2. Gestion emocional para la prevencion
Conceptos basicos de la comunicacién de conflictos

asertiva Autoevaluacion del estilo de abordaje de
Habilidades de comunicacion afectiva conflictos. Modelo Thomas & Kilmann
Estrategias para escuchar activamente y Estrategias para mantener la calma:
responder de manera adecuada empatia y escucha

Practicas de comunicacion asertiva en
situaciones dificiles: quejas y
reclamaciones
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