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Programa Formativo

ACCION DE FORMACION:

CURSO HERRAMIENTAS PARA EL DESEMPENO DE LA FUNCION GERENCIAL

DURACION:

16.00 horas [7.00 hora(s) tedrica(s) y 9.00 hora(s) practica(s)]

OBJETIVO GENERAL:

PROPOSITO:

DIRIGIDO A:

UNIDADES PROGRAMATICAS

UNIDAD 1: Introduccioén a la Gerencia del Servicio

OBJETIVO

CONTENIDO

DURACION

Identificar y valorar los
elementos fundamentales
necesarios para lograr la

Definicion. El servicio al cliente como prioridad de la
organizacion. La cadena de valor. Cultura
organizacional vs. cultura individual. Interrelacion

1.00 horas
tedricas y 1.00
horas préacticas

satisfaccion integral de la Empleado-Cliente-Supervisor. La gerencia del (2.00 horas
clientela, basada en la servicio y el tridngulo del servicio. totales)
gerencia de servicios.

UNIDAD 2: La Motivacion

OBJETIVO CONTENIDO DURACION
Identificar los mecanismos de [Motivacion y éxito laboral. Importancia de la 1.00 horas

motivacidén que actuan en las
personas para alcanzar el logro

motivacion. La armonia entre la motivacion del
empleado, la del cliente y la del supervisor.

tedricas y 2.00
horas préacticas

de sus metas propias y (3.00 horas
organizacionales, sefialando sus totales)
caracteristicas.

UNIDAD 3: Herramientas Supervisorias

OBJETIVO CONTENIDO DURACION
Desarrollar destrezas para la  |"La Planificacion: Definicion. ;Como superviso? 4.00 horas

utilizacion de herramientas
bésicas de supervision,
describiendo sus
caracteristicas, aplicacion
operativa y como elemento de
atencion e integracion de los
colaboradores en el negocio de
servicios bancarios.

¢Como planifico?. La organizacion: Definicion.
Razones para organizarse. La integracion del equipo
de trabajo. La direccién y su importancia. Como
dirigir. Liderazgo personal y organizacional. ;Qué
necesita un buen supervisor para dirigir como lider?
El control y como ejercerlo.”

teoricas y 4.00
horas practicas
(8.00 horas
totales)
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UNIDAD 4: Comunicacion

OBJETIVO CONTENIDO DURACION

Desarrollar destrezas que ";Qué es la comunicacion? La asertividad La 1.00 horas

faciliten el mejoramiento de la |[comunicacion efectiva. Los cambios en el individuo |tedricas y 2.00

calidad en la atencién al necesarios para mejorar la comunicacion. horas préacticas

cliente, valiéndose del manejo |Realimentacion positiva y Realimentacién correctiva.|(3.00 horas

adecuado de la comunicacion. |El arte de escuchar y de lograr empatia con el totales)
cliente. La informacion como medio para lograr
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Direccion: Av. Alirio Ugarte Pelayo, C.C. Petroriente, Nivel 2, Oficina 02529, Maturin, Edo. Monagas, Z.P. 6201, Venezuela.
Teléfonos: + (58-291) 643-59-86. Fax: + (58-291) 772-94-58. Sitio web: www.globalm.com.ve Correo-e: contacto@globalm.com.ve



