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‘; Programa formativo

ADGD18 | APLICACION DEL MODELO DE RESILENCIA A LA PREVENCION DE

RIESGOS PSICOSOCIALES EN LA ATENCION AL CLIENTE
20 horas

OBIJETIVO GENERAL:

Aplicar el modelo de resiliencia para la mejora de habilidades personales que permitan establecer
estrategias para la prevencién de los riesgos psicosociales derivados de un alto contacto con clientes,
especialmente en situaciones de crisis como la crisis sanitaria derivada de la Covid19.

CONTENIDOS:
e Reconocimiento de los aspectos principales en la organizacion del trabajo

e |dentificacién de los riesgos psicosociales en atencidn al cliente en crisis especialmente la
derivada de la crisis sanitaria y especificacién de las medidas para su prevencién

- Salud emocional
- Identificacién de riesgos
- Prevencidn del estrés laboral

e Aplicacion del modelo de resiliencia a la prevencion de los riesgos psicosociales derivados de
la atencidn al cliente

- Determinacién - Autoconfianza
- Perseverancia
- Capacidad de conectar
- Optimismo - Autodisciplina
e Aplicacién de los protocolos de actuacion
- Atencion telefdnica al cliente

- Atencion presencial al cliente



