Universidad Nacional de Lujan
REPUBLICA ARGENTINA

N°® DISPOSICION:

' NOMBREDE LAACTIVIDAD: =

SEMINARIO - TALLER PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION AL PUBLICO EN LA

OBRA SOCIAL DASMI
GRUPO DE TRABAJO CANTIDAD DE HORAS:
Dr. Alfredo Baigorri — Post. En Direccién Comercial. Nueve (9) horas totales
Dr. En Ciencias de la Direccién Cuatro (4) practicas
Lic. en Administracién Cinco (5) teéricas

FUNDAMENTACION:
La Atencién de Afiliados en una obra social €s una actividad fundamental para la entrega del servicio,
que demanda alto grado de profesionalismo y adscripcién del Personal de Contacto.

Experiencias recogidas en anteriores actividades, han permitido identificar los Factores Clave de
Exito en la Interaccidn con el Pablico en este tipo de instituciones y por consiguiente determinar el
repertorio de habilidades y competencias del grupo que la lleva a cabo.

Las situaciones que naturalmente se presentan en la operatoria, requieren que los responsables del
contacto conozcan y apliquen técnicas utilizadas en Ventas, Comunicacion y Negociacion,
conformando un conjunto herramental que asegura calidad de servicio y fortalece la confianza del
afiliado.

El dominio de las técnicas correspondientes se complementa con el Sentido de Pertenencia del
operador y su consecuente Compromiso con la Satisfaccién del Publico que atiende y con el Exito de
la Gestion de la Entidad.

OBJETIVO GENERAL:
La actividad a realizar esta orientada a:

* Generar una conducta en la atencién al publico que asegure la calidad del servicio de la Obra
Social y fortalezca la imagen institucional de Ia Universidad Nacional de Lujan

* Presentar las técnicas adecuadas para desempeniar la Gestién de Atencién al Publico

* Inducir sentimientos de Pertenencia a la Entidad y Compromiso con el Publico Atendido

DESTINATARIOS:
Personal No Docente de la Universidad Nacional de Lujan, que presta servicios en la Obra Social
DASMI.

MODALIDAD:
Se desarrollard la presente actividad, bajo la modalidad de Seminario-Taller dandole mayor
importancia a casos practicos, con una duracién total de la actividad de nueve (9) horas reloj.

El 60% del tiempo de cada encuentro sera destinado a la presentacion de contenidos y el 40% a la
aplicacién practica.- En ésta Ultima se analizaran y discutiran casos y situaciones de la gestion
habitual

Se utilizaran ademas Tests Auto-administrados para que los participantes reconozcan su actitud en
la interaccion con el publico Yy en su relacién con los demas

CONTENIDOS

1. Caracteristicas y particularidades de |a Interaccién con el Publico.- El Sistema de Atencién:
Mision, Configuracién y Componentes.- El Personal de Contacto y sus roles.

LZ. La Comunicacién como Herramienta de Intergecion. - L@t;\evista con el Publico y su desarrollo
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en los modos presencial y telefénico.- Respuestas que se brindan a sus expectativas vy
necesidades.

3. Interaccién Personal: caracteristicas.- Presencia del Operador.- Administracién del Rol
competente.- Dominio de Situaciones - Lenguaje No-Verbal: Componentes y Caracteristicas.-
Reconocimiento del Perfil y Actitud del Interlocutor.

4. Interaccion Telefénica: caracteristicas.- Control de Situaciones.- Componentes y Manejo de la
Voz.- Audicién Activa y Pasiva.- Desemperfio de Roles segtin contexto y situacion.- Identificacion
del Perfil y Actitud del Interlocutor.

5. Manejo y Solucién de Conflictos. - Tecnicas Basicas de Negociacion.- Conducta Asertiva.-
Aplicaciones a la Solucion de Conflictos con el Interlocutor y a la Convivencia Interna.

6. Desempefio del Operador - Interpretacion de su Rol.- Compromiso Institucional y Sentimiento de
Pertenencia.- El Contrato de Satisfaccién con el Pdblico.- Contencién del Paciente y Familiares.-
Administracion de la Informacion y Recursos Disponibles.- Manejo de la Relacion con
Prestadores.

7. Calidad de Atencién, Imagen Institucional y Valoracién Personal.- Profesionalismo en la Gestion -
Trabajo en Equipo.

EVALUACION

De los Participantes: al concluir la actividad el Conductor presentara un Informe con la evaluacion de
los concurrentes en funcion de las actitudes manifestadas en su desarrollo

De la Actividad: en la ultima sesion, se entregara a los participantes un cuestionario para que
indiquen su satisfaccion con el disefio y realizacién de la misma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES POR UNIDAD
Plan de Desarrollo:
1ra Sesion: Contenidos 1 al 3
2da Sesion: Contenidos 4 y 5
3ra Sesion: Contenidos 6 y7

Las fechas y horarios se coordinaran con el area encargada de la capacitacién destinada al personal
No docente

BIBLIOGRAFIA:
Obligatoria:
Técnicas del Lenguaje Gestual ¥ Manejo de la Voz - Apunte elaborado por A. Baigorri
Técnicas Basicas de Negociacién y Solucién de Conflictos - Apunte elaborado por A. Baigorri
El Sistema de Atencién al Cliente - Apunte elaborado por A. Baigorri

(*) Este material responde especificamente a los contenidos del Curso.
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