FUNDALUZ XXI

Ensefiamos lo que hacemos

JORNADA GERENCIAL

CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO - NIVEL |

DURACION MODALIDAD CUPO MAXIMO
8 horas Presencial / Virtual 15 participantes

I DIRIGIDO

Personal que tenga contacto con el usuario: empleados, técnicos, administrativos, operadores telefonicos,
mandos medios, gerentes.

I OBJETIVO

Brindar a los participantes metodologias, técnicas y herramientas simples y practicas que permitan satisfacer
las necesidades del usuario de manera eficiente, haciendo las tareas bien desde la primera vez, en el menor
tiempo y al menor costo posible, ya sea de manera presencial o telefonica.

I TEMARIO

» Laimportancia de pensar en el usuario.

» Las necesidades humanas y sus prioridades.

- Diferencia entre un trabajador reactivo y uno proactivo.

« Comunicacién y empatia.

« Conocimiento y practica del proceso de atencion al usuario.
« Beneficios de la preparacion y la prevencion en la atencion.
» La correcta apertura del contacto con el usuario.

» Indagacion de necesidades y expectativas.

+ lIdentificacion de los "momentos de la verdad".

» Presentacion de la propuesta de valor.

« Acuerdo para la satisfaccion del usuario.

» Despedida y seguimiento del acuerdo.

* Inteligencia emocional.

» La actitud correcta en la atencion.



I METODOLOGIA

Curso tedrico-practico. Para facilitar el aprendizaje de los participantes, utilizamos ejercicios, juegos,
dramatizaciones y otros recursos pedagoégicos tedrico-practicos.

Virtual / Presencial.

En el modo virtual todo el material para leer y los ejercicios para resolver, se encuentran en una plataforma
virtual a la que cada persona accede con un usuario que recibe a través de su mail, en el que se informara
fecha de inicio y cierre del curso. Dicha plataforma cuenta con un chat para la evacuacion de preguntas. Las
clases en vivo seran a través de Zoom o de Google Meet.

Cada participante debe tener una direccion de mail y acceso a cualquier dispositivo electrénico con
conectividad a Internet.
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