[image: image1.jpg]


Taller de capacitación

“Excelencia en el servicio: Manejo de estrés y emociones negativas”
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Objetivo principal

Comprender la importancia del manejo efectivo del estrés y la gestión emocional en la vida personal y laboral, así como su impacto directo en el servicio al cliente. Para lograr este propósito se ejecutan ejercicios prácticos de las principales técnicas de regulación emocional de tipo cognitivo, conductual, emocional, neurolingüístico y holístico.


Contenidos temáticos

1. Estrategias para la excelencia en el servicio

Duración: 35 minutos

· El placer de servir con empatía.

· La actitud y una buena impresión.

· Comunicación efectiva y Asertividad.

· Desintoxicando conflictos.

· Manejo adecuado del estrés y emociones negativas.

· Proyección video animado.

2. Modelo integral para manejar el Estrés

Duración: 40 min

· Concepto de Estrés positivo (Eustrés) y negativo (Distrés).

· Ciclo del estrés (Las 4 zonas).

· Prueba/test individual escrita ¿En qué zona de estrés me encuentro?

· Estrategias para controlar el estrés: Ejercicios prácticos individuales.

· Técnicas cognitivas: Las 9 tácticas.

· Técnica de respiración diafragmática.

· Técnica de relajación: Relajación muscular profunda.

· Técnica holística: Meditación y visualización.

3. Gestión de las emociones negativas

Duración: 40 minutos

· ¿Por qué se contagian las emociones?

· Tipos de emociones negativas.

· Estrategias para gestionar emociones negativas:

· Técnicas para evitar impulsos emocionales.

· Pasos para combatir la ira y la venganza.

· Técnica PNL de Anclajes Emocionales

· Ejercicio ¿Cómo crear un estado de autoconfianza?

4. Conclusiones - Duración: 5 minutos
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