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Area: Desarrollo de la Carrera Funcionarial Técnico, Administrativa y Servicio (TAS)
CURSO “Atencién al usurio/a”

modalidad: virtual (asincréonico autoadministrado)| 15 horas | 1 crédito
edicion 2025

1. PRESENTACION / FUNDAMENTACION

Atendiendo a los lineamientos del Prorectorado de Gestion y a las lineas estratégicas del Plan
Formativo de la Escuela de Gobierno de la Udelar, se disefia el curso virtual (autoadministrado)
“Atencion al usuario/a”, cuyo objeto pretende atender las necesidades de capacitacion del
funcionarioado que realiza atencién al publico en los servicios universitarios.

2. OBJETIVOS

Capacitar al funcionariado que realiza atencion al publico en los diferentes servicios de la Udelar,
brindandoles conocimientos y herramientas concretas que promuevan y contribuyan al mejor
desemperio de su funcién y del servicio.

Ofrecer diversas técnicas de atencion al usuario y experiencias en distintas modalidades de
atencion.

Aportar a los participantes conocimientos y herramientas que permitan comprender el impacto de
su trabajo en la gestidén del servicio al que pertenecen

3. DESTINATARIOS

Dirigido a funcionarios/as y docentes de la Udelar que realicen atencion al publico, por ejemplo
Bedelias, Vigilancia-Porteria, Secretarias, Oficinas de Personal, Bibliotecas, Unidad de Apoyo a la
Ensefianza, Coordinaciones de Carreras y otras secciones que consideren necesario este tipo de
capacitacion.

4. COMPETENCIAS
Al término del curso el participante estara en condiciones de:

¢ Identificar y clasificar los diferentes canales existentes en el Servicio para la atencién al
usuario/a diferenciando los canales, el tipo de servicio y la modalidad.

e Seleccionar de manera efectiva las estrategias para dar solucién a los problemas de atencion
al usuario.

¢ Comunicarse con usuarios, terceros o diferentes interlocutores involucrados en los diferentes
procesos de modo adecuado a los contextos.

e Aplicar y actuar responsablemente de acuerdo a las normas y principios éticos institucionales,
adecuandose a la exigencia del servicio respecto de una adecuada atencién al usuario/a.
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5. CARGA HORARIA / DURACION / CREDITOS ACADEMICOS
Total 15 horas.

Créditos universitarios:1 crédito.

6. MODALIDAD / METODOLOGIA.

Se propone la modalidad con actividades tedrico-practicas, a través del Entorno Virtual
de Aprendizaje (EVA). Se abordaran los contenidos a partir de diferentes recursos y se
usara una metodologia de trabajo que permita la participacion activa y el
involucramiento de los participantes en su propio aprendizaje desde herramientas que
ofrece la propia plataforma.

El curso tendra un total de 15 horas distribuidas en: videos, lecturas y actividades a
realizar en plataforma EVA.

7. PROGRAMA / CONTENIDO TEMATICO

Modulo | - Introduccion a la atencién al usuario/a
¢, De qué hablamos cuando hablamos de atencion al usuario/a?
Modalidades de atencién al usuario/a en la actualidad.
Concepto de usuario/a.
Pilares en la atencion a los/las usuarios/as.
Usuario/a interno y externo.
Servicio al usuario/a.

Particularidades del servicio que impactan en la relacion con el/la usuario/a: Organizacion,

institucion, clima organizacional. Imagen institucional, grupal e individual y sus
implicancias.
Identidad institucional de la Udelar.

Maodulo Il - Comunicacion y gestiéon de los canales de atencion
Servicio de atencidn a los/as usuarios/as presencial y en linea.
Gestion de usuarios/as en linea y presencial.

Servicio esperado versus servicio real.

Claves de un servicio multicanal integrado. Experiencia en canales diversos de atencion.

Digitalidad en la atencion al usuario/a.
Comunicacién y Servicio al usuario/a.
Omnicanal vs. multicanal.
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Modulo 1l - Modelos de atencién al usuario/a
Modelo de atencion multicanal de la Udelar.
Coherencia en los diversos canales ofrecidos.
Medios digitales de comunicacion mas utilizados.
Inteligencia artificial aplicada a la atencion al usuario/a.
Estrategias de comunicacion digital y presencial.
Lenguajes y estilos de comunicacién digital y presencial.
Escritura formal e informal.
Preguntas frecuentes como opcién para dinamizar la atencion.

Modulo IV - Resolucién de conflictos
Manejo de quejas, sugerencias y conflictos con los/as usuarios/as.
Tipos de conflictos.
Resolucion de conflictos con los usuarios/as.
Evaluacién de los procesos de atencion al usuario/a.

8. SISTEMA DE EVALUACION

Como sistema de evaluacién se plantea la retroalimentacion oportuna y especifica a
los participantes para la superacion de las actividades propuestas en cada moédulo, de
manera de generar un proceso de aprendizaje activo por parte del estudiante. Para
una comunicaciéon fluida con el participante se dispondra de varios recursos
comunicaciones que proporciona la Udelar a través de la plataforma EVA como fuera
de ella.

Finalizada la realizacion de las actividades de los médulos, se realizara una prueba
que evaluara los contenidos abordados en el curso y se debera obtener el 60% para
aprobar el curso.

9. EQUIPO DOCENTE
Dra. ©. Analia Correa
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