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DIRECCION GENERAL DE FUNCION PUBLICA AT Empleo
Centro de Estudio y Formacion ’

PLAN DE FORMACION ANO 2022
DESCRIPCION DE LAS ACCIONES FORMATIVAS

ENTIDAD GESTORA: CC.00
ACTIVIDAD FORMATIVA REALIZADA CON FONDOS PROPIOS
AREA TEMATICA: ATENCION Y PARTICIPACION CIUDADANA

Accion Denominacién: Atencién al Usuario y Gestién de Conflictos e
Formativa n® Instrumentos para Afrontarlos (ON LINE)
Destinatarios: Empleados Publicos de la Ciudad Autbnoma
de Melilla
N° de Ediciones 1 Participantes por Edicion 15 | Total Participantes 15
N° de Horas por Edicion | 35 Total Horas 35 35

Fecha de Imparticion:

Contenidos:

Unidad 1: Conocer las herramientas de ayuda para prevenir, gestionar y solucionar los
conflictos.

Unidad 2: Aprender habilidades y técnicas necesarias para saber manejar las situaciones
conflictivas desde nuestro autoconocimiento y el de los demas, ya sean usuarios/as o
comparieros/as.

Unidd 3: Introduccién al funcionamiento y estructura del sistema nacional de salud y de la
ley de la dependencia, asi como la acogida al usuario/a en el sistema y procedimientos
administrativos.

Unidad 4: Atencion a la diversidad multicultural y la comunicacién como piedra angular de
cualquier relaciéon humana.

Unidad 5: Introduccion a la Programacion Neurolinguistica (PNL).
Unidad 6: El conflicto: sus teorias, sus ventajas, su escaladay resolucion.

Unidad 7: Gestionar nuestros conflictos internos, con el equipo de trabajo y con el usuario.
La negociacion y su efecto magico en las relaciones con nuestro entorno personal y
profesional.
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