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« Discriminar entre la asercion, la agresion y la
pasividad en la atencidén al usuario.

« Afirmarse, sin agresion ni pasividad, frente a la
conducta poco cooperadora o razonable del usuario.

« Gestionar situaciones complejas y conflictivas con
comunicacion asertiva.

1. Definicidon de asertividad 4. Resolucion de comunicaciones
Creencias, estados internos y rasgos conflictivas en la atencion al publico
de las comunicaciones pasivas, de manera asertiva

agresivas y asertivas

5. Aplicacion de la asertividad en la
2. Aprender a decir que no, aceptary atencion al usuario
hacer criticas, hacer elogios y pedir

favores 6. Conclusiones y resolucion de casos
practicos utilizando el conjunto de las
3. Desarrollar pactos viables, herramientas trabajadas

aumentar la comunicacion con
estrategias cooperativas

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