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¢Qué vamos a hacer?

» Presentar objetivos
» Ponernos de acuerdo
» Presentarnos
» Temario

» Evaluacion

» Desarrollo
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OBJETIVOS DEL CURSO

Conocer los procesos e interacciones de las
gestiones para la identificaciobn de los
requerimientos Yy necesidades de los
usuarios o clientes del servicio con la
finalidad de garantizar la satisfaccion vy
calidad en los servicios.
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(reglas)

v'HORARIOS

v CELULARES
v'PARTICIPACION
v'RECESO
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¢Quiénes somos?

v' ¢Cual es mi nombre o cdmo me gusta que me
llamen?

v éiDe qué Organismo vengo y cudl es mi
funcion?

v’ éPor qué vine al curso-taller?
v' Expectativas (¢Qué espero del curso?)
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 PARTE 1 Estructura Organizacional del Area de atencién a Usuarios

* Definicion de estructura

* Mapa conceptual de la estructura de Atencion a Usuarios.

* Principales actores e interacciones en los procesos.

e Principales responsabilidades del Area de Atencién a Usuarios.




PARTE?2
Actividades que se realizan de cara ¢covacua | ESSUESA | e, Aness
al Cliente. “Front Office”

¢, Quién es el cliente / usuario?

¢, Como atender al usuario?

Principios de atencion al usuario.

El usuario como persona.

¢, Como comunicarme eficazmente con el usuario?
Clasificacion de usuarios y formas de atencion.

¢, Como saber lo que el usuario quiere?

NOo OhA e



PARTE 3
Actividades de apoyo al negocio € | sacia | W A
u operacion. “Back Office”.

1. ldentificacion del tipo de informacion.
2.Procesos para la obtencion de la informacion.
3.Formas de obtencion de la informacion.
4.Proceso de registro de la informacion.

5. Tipos de registros de informacion.

6. Metodologia para el registro de informacion.
7.Proceso de actualizacion de registros.

8. Metodologia para la actualizacion de registros.
9.Proceso de depuracion de registros.



PARTE 4 Centro de
Contacto “Contact Center”.

Definicidon de Contac Center.

1.Distribucidn de canales de
atencion al usuario.

2.Nivel de Servicio.

ooooooooooooooooooooooo
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PARTE 5 Tecnologia y medios digitales =~ €% secacua | W ANERS
en los procesos de atencion al cliente.

1. Canales de atencidn al cliente
digitales.

2. Plataformas tecnoldgicas para
medir los canales de atencion al
cliente.
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COMISION NACIONAL DEL AG sUA

la Calidad en Atencidon al Usuario?

1. ¢ Ciclo Deming: PHVA.

2. ;,CoOmo definir y administrar los
canales de Atencidén al Usuario?

3. ¢Como disefiar y construir una

estructura de Indicadores y Metricas
en Atencion al Usuario?
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EN EL CURO-TALLER

v EVALUACION DIAGNOSTICA
v PARTICIPACION
v EVALUACION FINAL



