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Servicio al Cliente y Relaciones Humanas

Ayuntamiento Municipal de Los Alcarrizos




AYUNTAMIENTO MUNICIPAL DE LOS ALCARRIZOS
Productivo, Participativo y Solidario
GESTION 2024-2028

DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS

Datos Generales

Nombre de la Capacitacién: Curso de Servicio al Cliente
Fecha: marzo 16

Institucion Formadora: INFOTEP

Modalidad: Virtual

Horario: 3:00 p. m. a 5:00 p. m.

Facilitadora: Delmira Vallejo

Desarrollo de la Capacitacion

En el marco del fortalecimiento de las competencias institucionales orientadas a la mejora continua de
los servicios ofrecidos a la ciudadania, se llevo a cabo el Curso de Servicio al Cliente, impartido por el
Instituto Nacional de Formacién Técnico Profesional (INFOTEP), bajo modalidad virtual.

Durante el desarrollo de la jornada formativa, fueron abordados contenidos técnicos relacionados con
los principios fundamentales del servicio al cliente, la calidad en la atencién, la comunicacion efectiva y
el manejo adecuado de las relaciones interpersonales dentro del entorno laboral y de atencién al
usuario.

Asimismo, se trataron temas vinculados a:

Importancia de la atencidn al cliente en las instituciones publicas y privadas.
Técnicas de comunicacién verbal y no verbal.

Manejo de quejas, reclamaciones y situaciones conflictivas.

Atencion centrada en el usuario y orientacién a resultados.

Relaciones humanas y trabajo en equipo.

Etica, empatia y profesionalismo en el servicio.

Estrategias para fortalecer la satisfaccidon y confianza de los usuarios.
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La facilitadora desarroll6 dindmicas participativas y ejemplos practicos orientados a fortalecer las
capacidades del personal en materia de atencion al ciudadano, promoviendo una cultura organizacional
basada en la eficiencia, el respeto, la cortesia y la mejora continua de los procesos de servicio.

Consideraciones finales:

La presente capacitacion estuvo orientada al fortalecimiento de las habilidades y competencias del personal
en materia de atencion y servicio al cliente, contribuyendo a la mejora de la calidad de los servicios
institucionales, la satisfaccion de los usuarios y el fortalecimiento de la imagen institucional.

Asimismo, esta formacion reafirma el compromiso institucional con la capacitacion continua del talento
humano, promoviendo buenas practicas administrativas y estandares de calidad alineados con los procesos de
fortalecimiento y desarrollo organizacional.




AYUNTAMIENTO MUNICIPAL DE LOS ALCARRIZOS
Productivo, Participativo y Solidario
GESTION 2024-2028

DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS

Datos Generales

Nombre de la Capacitacion: Curso de Relaciones Humanas
Institucion Formadora: INFOTEP

Fecha: 12 de febrero

Modalidad: Virtual

Horario: 8:00a. m.a 11:00 a. m.

Facilitadora: Luz Arlene Cabrera

Desarrollo de la Capacitacion

Con el proposito de fortalecer las competencias interpersonales y promover un ambiente laboral
basado en la comunicacién efectiva y el trabajo colaborativo, se llevé a cabo el Curso de Relaciones
Humanas, impartido por el Instituto Nacional de Formaciéon Técnico Profesional (INFOTEP), en
modalidad virtual.

Durante la jornada formativa fueron desarrollados contenidos orientados al fortalecimiento de las
habilidades sociales, la convivencia organizacional y el manejo adecuado de las relaciones

interpersonales dentro del entorno institucional.

Entre los principales temas abordados se destacan:
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Importancia de las relaciones humanas en el ambito laboral.

Comunicacion efectiva y escucha activa.

Manejo de conflictos y resolucion de situaciones laborales.

Inteligencia emocional aplicada al trabajo en equipo.

Liderazgo, motivacién y cooperacidn institucional.

Etica, respeto y responsabilidad en las relaciones laborales.

Desarrollo de actitudes positivas y fortalecimiento del clima organizacional.
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Asimismo, se realizaron dinamicas participativas y analisis de casos practicos orientados a mejorar la
interaccién entre colaboradores, promoviendo principios de integracién, empatia, respeto mutuo y
compromiso institucional.

La facilitadora enfatizé la importancia de mantener relaciones laborales saludables como elemento
fundamental para el fortalecimiento de la productividad, la eficiencia institucional y la calidad de los
servicios ofrecidos a la ciudadania.




Resultados Esperados

A través de esta capacitacion se procura fortalecer las capacidades del personal en materia de
comunicacién, relaciones interpersonales y trabajo en equipo, contribuyendo a la creacién de un
entorno laboral mas armonioso, participativo y orientado al logro de objetivos institucionales.

De igual manera, la formaciéon aporta herramientas practicas para mejorar la convivencia
organizacional, reducir conflictos internos y fortalecer la cultura institucional basada en valores y
buenas practicas laborales.

Conclusion

La realizaciéon de este curso constituye un aporte significativo para el fortalecimiento del capital
humano institucional, permitiendo desarrollar competencias orientadas a mejorar las relaciones
interpersonales, la comunicacion y la integracién del equipo de trabajo.

Esta capacitacion reafirma el compromiso institucional con la formacién continua del personal y la
promocion de un ambiente laboral saludable, eficiente y alineado con los principios de calidad y mejora
continua en la gestién publica.




Captura de pantalla durante el desarrollo del curso.
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La Personalidad Caracter

Representa lo que se manifiesta de su personalidad de cara a Igs
demads, como si modelase su forma de ser en sentido positivo o
negativo.

El caracter si puede variar, siempre y cuando el sujeto este motivado
para ello. Es aprendido, se forma, se desarrolla y cambia.
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