E d u c a C/ Datiles,n° 16
29130 Alhaurin de la Torre (Mélaga)

formacion e-learning TIf: 952 417 000 / Fax: 952 414 745

Atencion al Ciudadano

Duracion: 33 horas.

Modalidad: online

Contenidos

. 1. LaAtencién Personal al Ciudadano
o LaAtencion Personal a Ciudadano

Introduccion

o

o |.- Lacomunicacion con €l usuario

[l.- Lacomunicacion con € usuario

Escuchar al usuario

[m]

o

Laimportancia de laimagen

o

Evitar unaimagen negativa

» Actividad: Conflictos entre residentes

o Laexpresion verbal

Lacaidad delavoz

o

o

Actividad: Exceso de Empatia

' |.- Comunicacién no verbal

o |I.- Comunicacién no verbal

[11.- Comunicacion no verbal

o

o

I.- Laoficinao establecimiento, y €l puesto de trabajo

» 11.- Laoficina o establecimiento, y €l puesto de trabajo
o Actividad: Herramientas Comunicativas
= Como tratar alos usuarios segun su actitud

o El usuario que se daimportanciay o sabe todo
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[}

El usuario riguroso y minucioso

[}

El usuario rudo y polémico

El usuario hablador

o

o

El usuario desconfiado y escéptico

Actividad: Conflictos entre residentes

[}

o Actividad: Paternalismo y Superioridad
o Situaciones

o Comentarios

[}

Actividad: Exceso de Empatia

[}

I1.- Tratamiento de quejas y reclamaciones

o |.- Tratamiento de quejasy reclamaciones

o

[11.- Tratamiento de quejas y reclamaciones

o Recomendaciones finales

[}

Actividad: Conflictos entre comparieros

o Introduccion

o Situacion

o Comentarios

= Actividad — Diagnostica tu estilo de gestion de conflictos
o Testl

o Test 3

o Test 2
. 2. LaAtencion Telefénica al Ciudadano
o LaAtencion Telefénicaal Ciudadano

o Elementos que intervienen en la comunicacion telefénica
o Lavoz

Laentonacion

[m]

o

Laarticulacion
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[}

El lenguaje

[}

El lenguaje negativo

o

El lengugje positivo
v Laescuchaactiva

o Laescuchaactiva(ll)

[}

Actitudes a Teléfono

o Actitudes al Teléfono (1)

o Actitud No defensiva

o Reglas bésicas de recepcion de llamadas

o Acogida

o Actividad: Técnicas de Gestion telefénica
o Descubrir necesidades

o Descubrir necesidades (11)

= Accion

o Llamadas de peticién de informacion

o Anunciemos actuacion

o Actividad: Gestion del conflicto telefénico
o Tratamiento de reclamaciones

o Tratamiento de reclamaciones (I1)

o Tratamiento de reclamaciones (I11)

o Tratamiento de reclamaciones (1V)

o Tratamiento de reclamaciones (V)

o Actividad: Modelos de usuario segiin necesidades
o Documentacion

v Test 4
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