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1A SESSIO

1. Realitzacio del Test TMMS-24

2. Exploracio dels contextos dels participants.

3. Introduccio a la naturalesa humana basica.

4. Gestio Emocional mitjancant el Model d’Habilitats de Salovey i Mayer.
5. Coneéixer quin paper juga el component emocional en I'atencid a les
persones.

6. Parcelles d’auto-coneixement.

7. Principis basics de I'atencié a la ciutadania.

8. Implementar casos practics per a millorar 'atencio a la ciutadania.
9. Disseny del Pla d’Accio¢ i Millora.

2A SESSIO
1. Oferir els resultats del Test i com millorar cada habilitat.
2. Analisi dels Plans d’Accid i Millora, i experiéncies.
3. Actituds i estats emocionals més beneficiosos per a I'atencid a la
ciutadania mitjancant el Model d’'Habilitats.
4. Missio del professional i alineacid amb les habilitats d’atencio al public.
5. Desenvolupament de la comunicacio no-verbal:
Saber utilitzar la mirada en la intervencio.
Us i gestio de 'empatia.
Saber connectar amb el ciutada.
Tenir la capacitat de dirigir bé al ciutada.
Higiene de la comunicacio no-verbal.
6. Abordar casos practics.
7. Tecniques de regulacido emocional |
8. Redefinicio del Pla d’Accid i Millora.




3A SESSIO

1. Realitzar Test d’'Impulsors/reforc de la personalitat.

2. Analisi dels Plans d’Accid i Millora, i experiéncies.

3. Entendre i comprendre bé la demanda del ciutada.

4. Com atendre les queixes del ciutada.

5. Atencio a persones altament demandants/exigents.

6. Saber oferir un feedback de qualitat al ciutada.

7. Millora de I'assertivitat |

8. Abordar la resolucioé de conflictes i vehemencia dels usuaris.
9. Abordar i resolucié de casos practics.

4A SESSIO

1. Saber com tractar el malestar i 'autocritica.

2. Gestio de la frustracio.

3. Abordar l'ansietat i I'estres en I'atencid a la ciutadania.
4. Millora de l'assertivitat Il

5. Model XYZ, facilita la comunicacio amb el ciutada.

6. Abordatge de casos practics.

7. Tecniques de regulacio emocional Il

8. Saber recuperar 'harmonia interna.

9. Realitzacio del Test TMMS-24 (després de la formacio)




Metodologia
Curs eminentment practic, amb diversos exercicis i practiques que realitzaran
els participants durant les sessions.

Durada
16 hores

Horari
De 9.30 a 14.00 hores

Lloc de realitzacié

UPF-BSM

(Barcelona School of Management de la Universitat Pompeu Fabra)
Balmes, 134. Barcelona

Destinataris
Personal d’atencid a la ciutadania de I'administracio local catalana.

Docent

Joaquin Munoz. Llicenciat en Sociologia | Master en Intel-ligéncia Emocional
per la Universitat de Barcelona; Diplomat en Treball Social i Master en

Accio Participativa per la UPO (Sevilla) ; amb més de 20 anys treballant
amb persones. Es especialista en Intelligéncia Emocional i en com atendre
les persones, practicant i formador en mindfulness, amb alt coneixement
sobre dinamiques grupals; expert a I’hora de treballar i desenvolupar
competéncies i habilitats en els participants mitjancant accions vivencials.
Conferenciant, escriptor i meldman practicant.

Certificat

Es lliurara un certificat d’aprofitament a les persones que acreditin
'assistencia a un 80% de les hores lectives del curs i realitzi adegquadament
els exercicis proposats acreditant I'assoliment dels coneixements basics del
curs.

Inscripcions

El termini d’inscripcid finalitza el dia 29 de setembre de 2021. La inscripcio
és gratuita i el nombre de places és limitat.

Per a la seleccio de les inscripcions es tindra en compte la cobertura
territorial (s’afavorira la participacid del maxim nombre d’ajuntaments
possible) i 'ordre de recepcid de les sol-licituds.

La formalitzacio de la inscripcio es fara per mitja del formulari que trobareu
al web de la Federacio: www.fmc.cat.

Federacidé de Municipis de Catalunya

Organitza: @

FEDERACIO DE MUNICIPIS
DE CATALUNYA




