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| ACCION FORMATIVA |

ATENCION AL USUARIO/A

Fechas de Ejecucion |Del 17 de abril al 12 de mayo 2017

Lugar de Imparticion | Semipresencial

Destinatarios PAS

Duracion en Horas Online: 12 horas
Presencial: 3 horas
Talleres presenciales:

24/04/2017. Campus de Sevilla.
25/04/2017. Campus La Rébida.
27/04/2017. Campus de Baeza.

28/04/2017. Campus de Mélaga.

Total Participantes | ---

N° de Ediciones 1

Objetivos °

Mejorar las habilidades de atencion al usuario/a.
Introducirse en la compresion y la practica de la teo-
ria asertiva de la comunicacion como método de
atencion al publico.

Entender el tipo de actitud necesaria para una correc-
ta empatia con el interlocutor/a.

Afrontar correctamente las situaciones de tension en
la atencion personal y la gestion de conflictos con
el/la usuario/a.

Contenidos °

LA CALIDAD EN LA ATENCION AL USUA-
RIO/A.

v' Calidad de servicio. Nuestra mision.

v Calidad de servicio. Nuestro estilo.

v' La relacion de dependencia con las y los USUA -
RIO/As.
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EL/LA USUARIO/A COMO CENTRO DE LA
ACTIVIDAD DE LA UNIA.

v

Caracteristicas de las y los USUARIO/As actua-
les.

Adaptacion a la diversidad de personas y grupos.

(Como conseguir que salgan satisfechos/as? Las
expectativas.

Indicadores de calidad en la atencion a las y los
usuario/as.

LA ATENCION TELEFONICA.

v

v

v

v
v

Especificaciones de la atencion telefonica al
usuario/a.

La imagen en la comunicacion telefonica. Ele-
mentos de la comunicacion telefonica.

La actitud ante el teléfono. Aspectos a evitar y a
fomentar.

El proceso de la comunicacion telefonica.
Protocolo de emision y recepcion de llamadas.

LAS RECLAMACIONES Y LA GESTION DE
CONFLICTOS CON USUARIO/AS.

v
v
v

v

Tipologia de USUARIO/As.
Definicion de conflicto.
Gestion constructiva del conflicto.

Gestion de las reclamaciones.

Director Avancc-e Consultoria y Formacion.

Pilar Rubio Lopez

Entidad / Avancc-e Consultoria y Formacion.
Formadores Docente: Inmaculada Delgado Gonzalez
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