EINES PRACTIQUES PER A LA PREVENCIO
1/0 GESTIO DEL CONFLICTE EN L'ATENCIO
AL PUBLIC
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OBJECTIUS

Entrenar les emocions i reduir I'estrés
vinculat a I'atencié al ciutada

Identificar les principals causes de I'estrés en
I'atencié al public

Concéixer el marc de la intel-ligéncia
emocional per a la gestié de I'estrés

Incorporar practiques preventives de l'estrés
laboral

Concéixer diferents eines de comunicacié
efectiva per gestionar situacions tenses
d'interaccié
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PROGRAMA

1. Intel-ligéncia emocional com a marc per
entendre la gestio emocional i de l'estrés

2. L'autocontrol i la gestié emocional
Que sén les emocions, com actuen, emocions
basiques, estils personals respecte
l'autoconeixement emocional
Funcions de les emocions: adaptativa,
motivacional, social i d'informacio, capacitat de
gestio de les propies emocions

3. ELreconeixement de les emocions en els altres:
L'empatia: definicio i estratégies pel seu
desenvolupament, impacte en la reduccié de
'estrés interpersonal i en la qualitat de l'activitat
laboral

4. Estrés i estressos interpersonals
Com funcionen els processos d “estres
Indicadors dels estats d “estrés: cognitius,
emocionals i racionals

5. Tecniques fisiques de gestid del estres,
técniques emocionals i cognitius de gesti6 de
l'estrés, diferéncies entre estrés i Burnout

Durada: 15 HORES



