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Propuestas Claves para Lograr la Satisfacción del Ciudadano
EL ESTADO Y SU MEJORAMIENTO EN LA CALIDAD DE ATENCIÓN AL USUARIO
20 y 21 DE JULIO DE 2017
Calle Diez Canseco N° 236, Of. 502 - Miraflores
(Altura Cdra. 5 de la Av. Larco)
1. Descripción

La calidad de servicio o gestión de las “relaciones con clientes”  es un tema que incrementa su vigencia en relación directa al aumento de la competitividad global.   En todo servicio que se ofrece a la ciudadanía, tanto en entidades públicas como privadas,  se debe alcanzar  estándares y satisfacer las expectativas de los usuarios,  a fin de que la entidad cumpla con su misión  y proyecte la mejor imagen institucional.

2. Objetivos

Al terminar el curso-taller, los participantes estarán en capacidad de:

a. Comprender qué es la calidad de servicio e identificar los elementos que la constituyen.

b. Analizar los procesos de servicio al ciudadano y presentar propuestas de mejoramiento.

c. Aplicar en sus áreas de trabajo una gestión con orientación al ciudadano.

d. Comprometerse con el objetivo de elevar la calidad en la institución y asimilarlo al desempeño del área.

3. Dirigido:  Al Personal de entidades públicas. Este curso-taller está dirigido a personal operativo y de línea de áreas relacionadas directa e indirectamente con la construcción del servicio al ciudadano de entidades del Estado.  Contribuye a una mejor comprensión de la importancia de la calidad de servicio y la comunicación con los usuarios, así como a fortalecer las competencias de la institución relacionadas a la evaluación, análisis y mejoramiento de procesos de servicio. 

4. Temario 

1. El Rol del Estado  y su relación con la ciudadanía.  El rol de los servicios en la conformación de la imagen y la reputación.

2. Definición de calidad en los servicios del Estado. Qué es la calidad de servicio y cómo se construye.

3. El Ciclo del Servicio desde la perspectiva de la institución.  El Ciclo del Servicio desde la perspectiva del ciudadano.

4. El factor humano. El rol de los colaboradores, conocimientos, actitud, valores, capacidades. Empowerment y trabajo en equipo.  

5. Psicología del Cliente.  Tipologías y forma de atenderlos.  Atención de clientes difíciles. 

6. Comunicación e Inteligencia emocional en la atención al usuario.

7. Atención presencial, telefónica y virtual.

8. Imagen Personal e Imagen Institucional.  

9. Técnicas de atención.  Forma correcta de escuchar y expresarse.  Lenguaje No Verbal.  El saludo.  Las preguntas. La despedida. Fraseología.

10. Gestión de quejas y reclamos.

5. Metodología

El curso-taller se desarrollará con un enfoque práctico.  Se propicia la participación activa de los participantes, con la finalidad de enriquecer el tema con casos reales y opiniones.   Clínicas (simulacros) de atención al usuario, según casos tomados de la realidad de los participantes.
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OFELIA BROWN
Candidata Doctoral Programa Dirección de Empresas, Universidad Carlos III de Madrid. Magíster en Administración de Negocios y Magíster en Investigación en Ciencias de la Administración, por Universidad ESAN. Pedagoga. Licenciada en Ciencias de la Educación, con especialidad en Lengua y Literatura por la Universidad Femenina del Sagrado Corazón.

Consultora y Expositora en temas de desarrollo organizacional, competencias gerenciales, liderazgo, comunicaciones, gestión del cambio y calidad de servicio. Profesora Contratada de ESAN a Tiempo Parcial en el Área de Administración. Directora Gerente de Brown Consulting SAC.

Se desempeñó en la gerencia general de empresas familiares. En el sector bancario ocupó puestos directivos en Marketing y Gerencia de Productos. En el sector público se desempeñó como Gerente de Inversiones y Colocaciones, Gerente de Desarrollo Corporativo, Gerente de Administración y Finanzas, y Jefe de Personal en diversas entidades gubernamentales.

LUGAR: CENTRO EMPRESARIAL DE CAPACITACION 

Calle Diez Canseco N° 236, Of. 502 Miraflores (Altura Cdra. 5 de la Av. Larco)
FECHA: 20 y 21 DE JULIO DE 2017
HORARIOS: De 6 PM a 10 PM (HORA EXACTA)

INVERSIÓN REBAJADA:
Antes DEL 12 de julio  
          
S/. 370.00 Soles  c/u
De 03 a más participantes 

S/. 340.00 Soles  c/u
Después del 12 de julio            
S/. 430.00 Soles  c/u
De 03 a más participantes 

S/. 400.00 Soles  c/u

Nota: Todos los precios incluyen IGV
VACANTES LIMITADAS:

Realizar los depósitos a las siguientes cuentas:

viaBCP a nombre de T-CAPACITA SAC -  RUC: 20520883216

CUENTA CORRIENTE SOLES: 191-1778431-0-48
CODIGO INTERBANCARIO:    00219100177843104858
Enviar el depósito a informes@capacitateperu.com Con atención  a Lic. Eleana Paz M.
INCLUYE:

Material de trabajo, Certificado con valor a su curriculum, Coffee BREAK

SOLICITE ESTE CURSO IN HOUSE: Lo Dictamos en su Propia Oficina y a la medida de sus necesidades.

INSCRIPCIONES:

Contacto: Lic. Eleana Paz M.

Email: informes@capacitateperu.com
Telefax: 531-4078 ó 531-2046 RPM CLARO: 99409-8450 / 99422-8799
Visite: www.t-capacita.com y descargue información de otros eventos del MES.
VEA EL PLANO DE ACCESO AL (CEC MIRAFLORES)

Calle Diez Canseco N° 236, Of. 502 - Miraflores

(Altura Cdra. 5 de la Av. Larco)
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www.t-capacita.com
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