ESCOLA GALEGA DE FICHA DA ACTIVIDADE FORMATIVA
ADMINISTRACION CV11031
PUBLICA

1. DATOS DA ACTIVIDADE

NOME: Habilidades de atencién ao usuario

GRUPO: Cursos Convenios

AREA: Histéricos EGAP

CUALIFICACION: APROVEITAMENTO PLAN: CONVENIO HORAS: 21
ADMINISTRACION: AUTONOMICA ESTADO: CONVOCADO ANO: 2011
MOD.IMPARTICION: PRESENCIAL TIPOLOXIA: XERAL EDICIONS: 2

2. DESCRICIONS

DESCRICION CURSO

Tratase da realizacion de médulos que den resposta 4s competencias 6ptimas dun profesional da atencion a usuarios,
mellorando a capacidade de atencion telefonica, comunicacion-asertividade, toma de decisidons e resoluciéns de
problemas, asi coma a xestion de emocions e tolerancia a situacions de presion.

DESTINATARIOS

* Persoal de administracion que atende 6 publico
» Operadores de OLDH
 Operadores de ordenador

PROGRAMA

Médulos | y 1I: Atencién Telefonica Practica

a) Aspectos tedricos

b) Demostracidns practicas de atencion telefonica
Duracion do mddulo: 6 horas

Madulo 1lI: A “orientacion ao usuario”

a) Comunicacion eficaz

b) Toma de decisions

¢) Solucién de problemas

Duracion do médulo: 3 horas

Médulo 1V: Xestién ds emocidns

a) As emocions no ambito laboral

b) Ambitos dunha correcta xestién das emociéns

c¢) Ferramentas de comunicacion emocional

Duracion do médulo: 3 horas

Médulo V: Colaboracién e traballo en equipo

a) ¢,Por qué os equipos non desenrrolan todo o seu potencial?
b) Barreiras ao trabajo en equipo

¢) Equipos de alto rendemento

d) Xestion de conflitos

e) Como coordinar accions eficazmente

Duracion do médulo: 3 horas

Médulo VI: Autoestima e motivacién, valores para o desenrrolo profesional
a) Autoestima. O respeto e a valoracién dun mesmo

b) Motivacion

Duracion do médulo: 3 horas

Médulo VII: Técnicas para afrontar a tension no traballo
a) Efectos da presién do trabajo no rendemento laboral
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b) Causas da tensién no traballo

c) Factores que potencian ou disminuen a tensién no traballo
d) Descripcion das técnicas

Duracién del médulo: 3 horas

CRITERIOS DE SELECCION

Xerais da EGAP.

3. DATOS EDICIONS

CIXTEC1

LOCALIDADE: CIXTEC

INICIO / FIN: 19/10/2011 a 23/11/2011

NUM. PRAZAS:

12

ESTADO: NORMAL - (DIPLOMAS EM.)

DATA EXAME:

DOCENTES NOMEADOS

NON HAI INFORMACION DISPONIBLE

CIXTEC2

LOCALIDADE: CIXTEC

INICIO / FIN: 19/10/2011 a 23/11/2011

NUM. PRAZAS:

13

ESTADO: NORMAL

DATA EXAME:

DOCENTES NOMEADOS

NON HAI INFORMACION DISPONIBLE
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