ESCOLA GALEGA DE FICHA DA ACTIVIDADE FORMATIVA

ADMIN ISTRACION CVv12087
PUBLICA

1. DATOS DA ACTIVIDADE

NOME: Atencién ao usuario na biblioteca publica

GRUPO: Cursos Convenios

AREA: Proceso de traballo

CUALIFICACION: APROVEITAMENTO PLAN: CONVENIO HORAS: 15
ADMINISTRACION: AU|LO ESTADO: CONVOCADO ANO: 2012
MOD.IMPARTICION: PRESENCIAL TIPOLOXIA: XERAL EDICIONS: 1

2. DESCRICIONS

DESCRICION CURSO

Aprender a comunicar eficazmente para satisfacer as demandas do usuario; Cofiecer diferentes estilos de
comportamento para interactuar eficazmente co usuario en calquera situacion; Brindar as ferramentas necesarias para
poder atender ao usuario virtual e Englobar a atencién ao usuario nun ambito de calidade.

DESTINATARIOS

Auxiliares de bibliotecas.

PROGRAMA

1.- A atencion ao usuario: obxectivos da biblioteca respecto ao usuario, importancia da calidade na atencién ao usuario,
ciclo de atencion ao usuario, acollida, demandas, resultados, avaliacion, fidelizacién de usuarios.

2.- Comunicacién co usuario: Proceso de comunicacién, barreiras, tipos de comunicacion, escoita activa e
comunicacion telefénica, o usuario virtual.

3.- Interaccién co usuario: Segmentacion de usuarios, autocontrol emocional, atencion diferencial.

4.- Aspectos practicos de resolucidn : queixas e reclamacions, atencion de suxestidns, cumprimento de normas,
formulacion de dubidas e obxeccions e resolucion de conflitos e incidencias.

CRITERIOS DE SELECCION

1.- Que redinan os requisitos de destinatario.

2.- Que exista relacién directa entre as tarefas que realiza o solicitante no desempefio do seu traballo e a materia ou
materias do curso.

3.- O menor numero de cursos realizados organizados pola Conselleria competente en materia de bibliotecas nos dous
ltimos anos.

4.- Orde de prioridade establecida polo solicitante no boletin de inscricién.

5.- No caso de empates decidira a data de envio da solicitude
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3. DATOS EDICIONS

SANTIAGO

LOCALIDADE: Santiago

INICIO / FIN: 21/06/2012 a 22/06/2012

NUM. PRAZAS:

30

ESTADO: NORMAL - (DIPLOMAS EM.)

DATA EXAME:

DOCENTES NOMEADOS

NON HAI INFORMACION DISPONIBLE
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