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Curso «Atencion al publico»

Objetivo
Fomentar una cultura organizacional
orientada a la satisfaccién total del
publico al que brinda sus servicios
analizando:
e Las alcances de su organizacion de alto
desempeiio
e Los alcances de su organizacion
e Clarificando el servicio que proporciona
e Definiendo el perfil del publico al que
brinda sus servicios
e Identificando tipos y manejo de publico
¢ Valorando el compromiso profesional.

Contenido tematico

1. Visidn organizacional
= Qrganizaciones de alto desempefo
*= La visién adecuada: mision, visidn,
valores y objetivos de la empresa
= Retos de la empresa: «ser el
proveedor elegido»
2. El servicio
= Definicion e importancia
= Caracteristicas del servicio
efectivo
= Atributos universales del servicio
= Elementos del servicio
= (Calidad como estrategia
competitiva
= Especificaciéon del servicio de
nuestra empresa
3. Atencidén al publico
= Conceptos basicos
= Concepto de atencion al publico
= Perfil del publico de la
organizacion
= Tipos de necesidades del publico
» Caracteristicas de una buena
atencion al cliente
= Tipos de publico
= Cdomo apaciguar al publico
insatisfecho
4. Enfoque al publico
= Satisfaccion de las perspectivas

del publico

*= Procedimiento para la atencion al
publico

= La comunicacion efectiva con el
publico

5. Proceso de mejora y trabajo en equipo
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= Cambio de paradigmas
6. Actitudes basicas para la atencion al
publico
= Caracteristicas de la personalidad
madura
o Objetividad
Autonomia
Sentido de responsabilidad
Trabajo productivo
Sentido ético
Capacidad de relacionarse
Manejo emocional
Manejo de la frustracion
o Disposicién al servicio
= Capacidad de cambio:
aprendizaje, flexibilidad y
creatividad
= Calidad personal como base de la
calidad organizacional
= Proyecto de vida y actividad
profesional
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Metodologia

Con el proposito de favorecer el
aprendizaje constructivista, los
participantes utilizardn su experiencia
profesional durante la ejecucion de
técnicas de ensenanza-aprendizaje para
adultos que propicien el analisis de la
atencion proporcionada, y la seleccion de
las actitudes mas adecuadas a fin de
brindar una atencidn eficiente al publico
que atiende.

Duracion
20 horas






