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	“ATENCIÓN DE PERSONAS Y RESOLUCIÓN ASERTIVA DE CONFLICTOS”
CONTENIDOS:
Módulo 1: Atención de personas.

Definiciones. Importancia de la atención. Comunicación. 

Comportamiento del consumidor de servicios.

Proceso de atención de personas: reglas básicas para la persona que atiende. Beneficios-costes de la mala atención al público. Servicio: ¿Qué es la calidad del servicio?. Componentes del servicio. La atención al público como característica de la calidad. Tips para la atención telefónica. Tipos de personalidad: Respuestas sugeridas antes los diferentes tipos de público. 

Coaching aplicado a la atención de personas. Gestiones de las emociones.

Módulo 2: Manejo asertivo de conflictos

 ¿Qué es el conflicto? Técnicas de resolución de conflictos. Dinámica de la situación conflictiva. Qué hacer si la situación se desborda. ¿Qué es la mediación?
Lenguaje y acción.

Diseño de conversaciones. Conversaciones difíciles.

Víctima a protagonista.

Columna izquierda y escalera de inferencia.

Afrontamiento vs. Enfrentamiento.

Resolución de problemas.

Escucha efectiva.

Módulo 3. Casos prácticos y desarrollo de técnicas de atención específicas para cada situación.

METODOLOGIA

Debates grupales, roll playing, análisis de casos, análisis de videos. Aprendizaje vivencial y experiencial. 

 



        “El sistema de gestión de la calidad de la Coordinación de Gestión de Personal  de la 
      

 Universidad Nacional de Cuyo ha  sido certificado según la norma IRAM-ISO 9001:2008”     

