Q SECTOR DE EDUCACION INTEGRAL

Taller Calidad, Productividad y Excelencia

Al término del curso los Participantes serdn capaces de identificar los factores que permiten
lograr mantener la Calidad, mejorar la Productividad y alcanzar la Excelencia en el Servicio,
para ponerlos en practica en sus respectivas areas de trabajo.

TEMARIO
1.- Actitud positiva
2.- Comunicacion asertiva
3.- Trabajo en equipo
4.- Motivacion y liderazgo
5.- Creatividad, innovacién y cambio
6.- Indicadores de desemperio
7.- Conocer al cliente
8.- Focus group o grupos de enfoque
9.- Ofrecer servicios de calidad
10.- La comunicacién y el manejo de las quejas
11.- Técnicas de seleccion y capacitacion de personal para atencion al puablico.
12.- El servicio como un sistema

13.- El problema o mal comportamiento del cliente

14.- Estandar de Certificacion en competencias EC0105 Atencién al ciudadano en el
sector publico.
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¢ SECTOR DE EDUCACION INTEGRAL

Taller Etica en el Servicio

Aprender sobre las ventajas de aplicar los criterios de calidad en el ambito profesional
TEMARIO
1.- Los servidores publicos tenemos una vision.
2.- El servicio y sus elementos
3.- La calidad como actitud personal en el servicio.
4.- Autoestima
5.- Etica, Moral Valores y conciencia.
6.- Etica profesional del servidor publico.

7.- Etapas y técnicas del servicio.
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Q SECTOR DE EDUCACION INTEGRAL

Taller de Redaccion de Documentos de Caracter Oficial

Dotar a la y el participante de los elementos que le permitan estructurar una
redaccion clara, precisa y centrada en documentos institucionales.

TEMARIO

1.-Diferencias entre el codigo oral y el escrito

2.-Importancia del destinatario

3.-Andlisis de las convenciones textuales de acuerdo con las situaciones
comunicativas requeridas

4.-Concision, objetividad y precision del mensaje

5.-Trabajo de diferentes tipos de péarrafo: desarrollo de un concepto, narrativo,
enumerativo, causa-efecto

6.- Relacion entre parrafos

7.-Estrategias de correccion

8.-Elementos formales de los textos de acuerdo con las necesidades especificas
de los participantes:

9.-Acentuacion

10.-Ortografia

11.-Uso correcto del gerundio

12.-Uso de las mayusculas

13.-Palabras juntas y separadas

14.-Sinénimos y anténimos

15-Concordancia sintactica

16.-Verbos irregulares

17.-Escollos gramaticales y vicios del lenguaje

18.-Uso correcto de las preposiciones

19. Actividad: Redaccién de documento oficial
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Q SECTOR DE EDUCACION INTEGRAL

Taller Efectividad de la Funcidn Secretarial

Al término del curso, la/el participante identificara las competencias basicas en
la funcion de asistentes ejecutivas/os y secretarias/os, adquiriendo habilidades
que le permita optimizar su trabajo y mejorar la calidad en el servicio que
proporcionan en su unidad administrativa

TEMARIO
1. Trascendencia de la funcion de las asistentes ejecutivas en la empresa
2. Competencias de éxito para Asistentes Ejecutivas
3. Aplicacion del proceso administrativo en la labor secretarial

4. Administracion del tiempo. Cronos y Kairdés: Cémo organizas tu tiempo para
lograr armonia y equilibrio

5. Los desperdiciadores de tiempo ¢,cémo afrontarlos y como manejarlos?
6. Técnicas para mejorar el uso del tiempo. La simplificacion del trabajo.

7. ¢ Proyectas una imagen de éxito?

7.1.-lmagen y Estilo

7.2.-ldentifica tu perfil personal.

7.3.-Fortalezas y oportunidades

7.4.-La Imagen como primer impacto

7.5.-El estilo, el guardarropa, los colores, los accesorios, equilibrio y elegancia
7.6.-Porte y postura

8. Reglas basicas de etiqueta en la oficina para la atencion a visitantes.
9. Atencidn telefénica
10. Comunicacion asertiva con clientes internos y externos

11. Actitud positiva en su trabajo: Convirtiendo los problemas en
oportunidades.

12. El servicio de calidad hace la diferencia.
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Q SECTOR DE EDUCACION INTEGRAL

Curso Como Organizar Documentos y Archivos
Eficazmente

Conoceran, identificaran, aplicaran los términos, enfoques y herramientas de probada
efectividad en la calidad, de acuerdo con la Norma Técnica de Competencia Laboral No.
105, asi como la busqueda de mejorar los servicios que proporcionan, mostrando una
actitud de apertura, eficiencia, colaboracion y profesionalismo, para ayudar a resolver las
necesidades de los clientes.

TEMARIO

1.- Administraciéon Documental
2.- Archivonomia
2.1 Conceptualizacion
2.2 Terminologia
3.- Documento
3.1 Concepto
3.2 Documento electronico
3.3 Tipos de documentacion
3.4 La administracion de documentos y la informacion
3.5 Ciclo de vida
3.6 Registro, resguardo y manejo
4.- Aspectos generales de los archivos
4.1 Archivo
4.2 Tipos de archivo
5.- Procedimientos para archivar
5.1 Inspeccionar
5.2 Clasificar
5.3 Codificar o marcar
5.4 Distribuir
5.5 Archivar
5.6 Sugerencias
6.- Marco Juridico
6.1 Ley General de Responsabilidades Administrativas
6.2 Ley de Fiscalizacion y Rendicion de Cuentas
6.3 Cddigo Penal Federal
6.4 Ley Federal de Archivos
6.5 Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica Gubernamental
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Q SECTOR DE EDUCACION INTEGRAL

Taller Los Seis Principios de Actitud en el Servicio

Desarrollar competencias personales y profesionales en la/el servidor publico,
para generar cambios en sus respectivas esferas de influencia dentro de su
organizacion.

TEMARIO

1. ;Qué es una actitud?

e ¢Cbmo defino una actitud?
e ¢ Qué tan bien la manejo?
o El valor para mostrar y aceptar una actitud sea positiva 0 negativa.

2. ldentificar actitud de servicio adecuadas e inadecuadas

e Técnica especifica para identificarlas.
e La actitud esta debajo de mi actuar.
e Comprenderme al percibir mis actitudes.

3. El Servicio de calidad

e ¢ Qué es un buen servicio?
- Acercamiento al cliente
- Lo que aleja al cliente
e El buen servicio es cdlido, resuelve problemas, inyecta felicidad.
e Habito y adiccion a dar un buen servicio.
e Un cliente que regresa, es porgue fue bien servido.

4.- ¢ Como tratar y servir con calidad a clientes dificiles?

Técnica basica.

Técnica avanzada.

Comprobacion de resultados.

El cliente dificil es el que mejor compra, cuando es bien servido.
Compartir experiencias.

5.- Conociendo al cliente moderno

e Clasificacion moderna de tipos de clientes
e ¢COmo compran los clientes?
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Q SECTOR DE EDUCACION INTEGRAL

e (¢ Qué les interesa?
e ¢Donde ponen su atencién?

6. Los pecados del Servicio

Apatia

Sacudirse al cliente

Indiferencia

Actuar en forma robotizada
Enviar al cliente de un lado a otro
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Q SECTOR DE EDUCACION INTEGRAL

Taller Claves para Desarrollar un Buen
Ambiente de Trabajo

Que el participante comprendera los principales conceptos y actualizara sus
conocimientos en la materia, estara facultado para desarrollar procesos integrales
en el tema.

TEMARIO
1.-La instruccién del cambio
2.-La vision actual sobre los recursos humanos
3.-El cambio en la organizacion de hoy
4.-La herramienta del “capital emocional”
5.-Competencia Personal:
5.1.- Auto conocimiento
5.2.- Auto regulacion
5.3.- Auto motivacion
6.- Competencia Social:
6.1.- Empatia
6.2.- Habilidades sociales
7.- Potencial Humano
7.1.-Conocimiento y Aprendizaje

7.2-Cambio y Desarrollo Personal
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0 SECTOR DE EDUCACION INTEGRAL

Taller Marcando Limites Sin Violencia

Dotar a los participantes de instrumentos que le permitan reconocer e identificar los
alcances y valores, como la base de todas sus capacidades en el ambito personal
y organizacional.

TEMARIO

UNIDAD 1. ¢Qué entender por hostigamiento sexual y acoso sexual?
1.1 ;Como se define el hostigamiento sexual y el acoso sexual?

1.2 ¢ Cudles son los efectos del hostigamiento sexual y acoso sexual?'
1.3 ¢ Por qué ocurren el hostigamiento sexual y acoso sexual?

1.4 Claves para detectar el hostigamiento sexual y acoso sexual

UNIDAD 2. Un Protocolo ¢ Para qué?

2.1 ¢Por qué emitir un Protocolo de actuacién para casos de hostigamiento sexual
y acoso sexual?

2.2 Canales clave para la aplicacion del Protocolo

2.3 ¢ Qué establece el Protocolo?

UNIDAD 3. ¢, Qué hacer en casos de hostigamiento sexual y acoso sexual?
3.1 ¢ Qué ruta seguir para la denuncia y atencién de casos de HS y AS?
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