.

iDiferénciate formandote en habilidades para la gestién eficaz
de situaciones conflictivas!

La Resolucion de Situaciones Conflictivas es un area competencial amplia, que inclu-
ye el desarrollo de diferentes habilidades, sin embargo, el curriculo académico no
cuenta con horas dedicadas a su entrenamiento.

Durante el curso y con formato semipresencial se abordaran todas las dimensiones
de la Resolucion de Conflictos.

En el campus virtual se trabajaran los conceptos iniciales y las clases presenciales
estan destinadas al desarrollo de habilidades para gestionar de forma eficaz las situa-
ciones conflictivas mas comunes en el sector turistico; tanto en el entorno laboral,
como de cara al cliente.

El programa de formacion estd compuesto por practicas grupales e individualiza-
das que garantizan un entrenamiento completo y personalizado, donde el equipo do-
cente disefia simulaciones conforme a las caracteristicas y necesidades de cada par-
ticipante.

Este aprendizaje tan necesario en un sector donde la satisfaccion del cliente resulta
clave, no solo te ayudara a perfeccionar esta competencia sino que también sera un
valor afiadido en tu perfil profesional.

Mas informacion y contacto en:
http://generandotalentoturistico.es/gestion-de-conflictos/

lquintana@uma.es

Semipresencial. 2ECTS
Facultad de Turismo: 21, 22 y 23 de noviembre de 2018
Inscripcion y matricula del 3/09/2018 al 6/11/2018

| Uuma.es




Profesora del departamento de Economia Aplicada (Estructura Econémica)

Facultad de Turismo
UNIVERSIDAD DE MALAGA

Psicologa, Master Oficial Intervencion Social y Comunitaria.
Especialista en solucién conflictos contextos sociocomunitarios
Redactora “Resolucion de Conflictos” manual para UGT/FSP

Experta en Resolucion Creativa de Conflictos.
Técnico de empresas y actividades turisticas, Coach sistémico y Master en PNL

-

Diplomado en direccion de hotel y empresas turisticas

Director/Hotel Manager Barcelé6 Carmen Granada

Barcelo
Carmen Granada

- Definicion de situacion conflictiva

- Gestidn, mediacion y arbitraje: aclarando conceptos
- El ciclo del conflicto y tipos de conflictos

- Estilos de afrontamiento ante el conflicto

- Modelos de Resolucion de Conflictos

- Situaciones conflictivas en el entorno laboral

- Situaciones conflictivas en la atencion al cliente

- Habilidades basicas para la gestion adecuada de conflictos

- Percepciones, Actitudes, Motivacion y Roles

- Habilidades sociales, comunicacién y barreras de la comunicacién
- Taller de Comunicacion Eficaz

- El valor de la Inteligencia Emocional en la resolucion de conflictos

- Aspectos racionales y emocionales en la toma de decisiones

-Niveles de Intervencion
-Modelo de resolucion efectiva del conflictos

-Prevencion de conflictos Interculturales

- Disefio de situaciones conflictivas en el sector turistico

- Practicas individualizadas de solucién de conflictos a través de role-playing



