RMADA DE LE- D.E.A. Ordinario N° 3753116/ _|3SY” IVRS.

APRUEBA PROGRAMAS DE ASIGNATURA DEL
CURSO DE “GUARDIAMARINAS LITORAL,
APLICACION (1ra. ETAPA) Y CRUCERO DE
INSTRUCCION (2DA. ETAPA)”, QUE SE
IMPARTE EN LA ACADEMIA POLITECNICA
NAVAL.

Vifia del Mar,

VISTOS: Lo establecido por la Directiva D.E.A. Ord. N° F-001 del 26 de
Septiembre de 2005, las atribuciones que me confiere el Reglamento Organico y de
Funcionamiento de las Escuelas de la Armada N° 4-36/5 de 2007 y el Reglamento Organico
de la Direccién de Educacién de la Armada N° 1-36/1 de 2007.

RESUELYVO:

1.- APRUEBASE los Programas de Asignatura que se indican,
correspondientes al Médulo N°1, 1ra Etapa, del curso “Guardiamarinas Litoral,
Aplicacion (1ra. Etapa) y Crucero de Instruccién (2da. Etapa)’, que se imparte en la
Academia Politécnica Naval:

- TECNICAS POLICIALES

- ATENCION DE PUBLICO

- FUNCIONAMIENTO Y CONTROL RECAUDACIONES
- BASICO DE SEGURIDAD EN FAENAS PORTUARIAS

2.- ANOTESE Y COMUNIQUESE a quienes corresponda para su conocimiento
y cumplimiento.

VICTOR ZANELLI SUFFO
COMODORO
DIRECTOR DE EDUCACION DE LA ARMADA

Distribucion:
1.- A.P.N.
2.-D.E.A., Div. 16, Archivo. [




PROGRAMA DE ASIGNATURA

ATENCION DE PUBLICO 2012
1.- IDENTIFICACION
ASIGNATURA . ATENCION DE PUBLICO
CURSO - GUARDIAMARINAS LITORAL - APLICACION (1° ETAPA)
REQUISITOS : HABER APROBADO EL 4T0O. ANO POLITECNICO LITORAL
AREA - DEPARTAMENTO DE EDUCACION (AREA LITORAL - OF)
CATEDRA . LITORAL
GESTOR ACADEMICO  : ACADEMIA POLITECNICA NAVAL
2.- ANTECEDENTES ACADEMICOS (CARGA HORARIA)
DURACION SEMANAS: 05
CATEGORIA HORAS: SUPERIOR
REGIMEN: MODULAR
Resumen Carga Horaria de U.T.’s Resumen informacion para Plan de Estudio
TOTAL HORAS TEORICAS: 18 TOTAL SEMANAS: 05
TOTAL HORAS PRACTICAS: 00 | TOTAL HORAS TEORICAS: %20 | HORAS SEMANALES TEORICAS: 04
TOTAL HORAS EVALUACION 02 |TOTAL HORAS PRACTICAS: 00 | HORAS SEMANALES PRACTICAS: 00
TOTAL HORAS ASIGNATURA 20 | TOTAL HORAS ASIGNATURA: 20 | TOTAL HORAS SEMANALES: 04
3.- EXIGENCIAS ACADEMICAS
Minimas y Coeficientes Cantidad de Evaluaciones Minimas
PREMA (%): 60 % TEORICA: 02
NOTA MINIMA DE EXIMICION: 55 PRACTICA: 00
COEF. NOTA PRES. A EXAMEN: 60 % TOTAL EVALUACIONES: 02
COEF. NOTA EXAMEN: 40 %
4.- RECURSOS
Humanos: Infraestructura
TIPO DE PROFESOR:  Civil o Militar SALA DE CLASES: sl
LABORATORIO: NO
NIVEL ACADEMICO: Ingeniero en Administracion Publica o | s|MULADOR: NO
Técnico Superior con curso de capacitacion pedagégica
aprobado. TALLER: NO
OTROS: NO.
5.- RESPONSABLES
AUTOR(ES): PM. Sr. ENRIQUE CORREA BRUMELLE/ PM. Sr. VICTOR DIAZ TAPIA
JEFE DE CATEDRA: PC Sr. CE MORENO POBLETE
JEFE DE DEPARTAMENTO : CC Sr. JOHNNY TAGLE ORDENES
FECHA (DD/MM/AR): 18 LEnefo / 20
'______¢= e
HECTOR O UN MONTES VICTOR ZAW
S CAPITAN DE NAVIO COMODORO
DIRECTOR ACADEMIA POLITECNICA NAVAL DIRECTOR DE EDUCACION DE LA ARMADA

SUPLENTE
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INTRODUCCION.
A.- Nombre de la asignatura.

Atencion de Publico.

B.- Fundamentos de la asignatura.

1.- Uno de los temas fundamentales en la administracién del Estado, es fa calidad
del “Servicio Publico”, es por ello que el Oficial Especialista Litoral, en su
calidad de Administrador Publico, debe conocer y aplicar las politicas
atingentes en materia de servicio, de acuerdo a los objetivos que han sido
determinados por el Estado de Chile para su administracion, conservando la
imagen del Director y la institucional en su gestibn como autoridad,
representante o delegado.

2.- Esta asignatura teorica es introductoria en el area del Servicio Publico,
otorgando conocimientos que permiten formar al Oficial en competencias
relacionadas con la interaccion del usuario maritimo en funciones de atencidn
de publico.

C.- Ubicacién de la asignatura en el contexto de la malla curricular.

Atencion de Plblico

D.- Objetivos Generales de la asignatura.

1.- Conocer las estrategias de interaccién con el Usuario Maritimo para entregar
un servicio publico maritimo de excelencia.

2.- Comprender las técnicas basicas de interaccion con el Usuario Maritmo.

ORIGINAL
Mayo 2012



‘Academia Politecnica Naval Ejemplar N°1 Pag. 2de 7

."_%

I.- DESARROLLO DE LAS UNIDADES TEMATICAS.

U.T. N°1. ATENCION PUBLICO

A.- Carga Horaria.

B.- Obijetivos Terminales.
1.- Conocer los conceptos de interaccién con el publico
2.- Aplicar la estrategia y protocolos de Atencién de Puablico..

C.- Contenidos.

1.- Contenidos Tedricos

a.- Generalidades.
b.- Estrategia de Atencién al Pablico.
- Concepto de Atencidn.
- Proceso de Atencion al Usuario.
c.- Protocolo de Atencion a Pablico.
- Fase de Bienvenida. (Saludar, presentarse, identificar, acoger).
- Fase de Gestion. (Identificar, entender, solucionar y sintetizar).
- Fase de Despedida. (Despedirse, orientar).
d.- Protocolo de una inspeccion a un usuario maritimo.
- Fase de Presentacion. (Saludar, presentarse, identificar, acoger).
- Fase de Gestién. (Informar, inspeccionar, sintetizar).
- Fase de Despedida. (Despedirse, orientar, registrar).
e.- Fases en la interaccién con el publico.
- Analizar el lenguaje corporal.
- Tratamiento de tu /usted.
- Proporcionar informacidén complementaria y sugerir ayuda.
- Preguntar con delicadeza.
- Escuchar de forma activa.
f.- Elementos necesarios para un atencion de excelencia.
a.- El Protocolo, orientado a la inspeccion a un usuario maritimo y a la
atencion de éste.

2.  Contenidos Practicos
No hay.

ORIGINAL
Mayo 2012
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D.- Sugerencias Metodolégicas.

Método: Activo-participativo.
Técnica: Clase expositiva, grupal y estudio de casos.

E.- Actividades de Grupo.

Visita a una reparticién del area litoral, objeto analizar el proceso de atencion de
publico.

ORIGINAL
Mayo 2012
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U.T. N° 2. INTERACCION CON EL USUARIO MARITIMO

A.- Carga Horaria.

_ Evaluacién |
01

B.- Objetivos Terminales.
1.- Conocer los conceptos de Clientes y su importancia en el Servicio Publico.

2.- Conocer los distintos componentes que se utilizan en una comunicacion
entre personas.

3.- Conocer los diferentes métodos por los cuales se reciben las inquietudes del
cliente Maritimo, aplicando técnicas de atencion cuando se reciben quejas.

C.- Contenidos.

1.- Contenidos Teodricos
a.- Definiciones (Cliente Internos, Cliente Externos, Usuario Maritimo).
b.- Comunicacién Verbal.
- Componentes estrictamente verbales.
- Otros componentes
c.- Comunicacién no verbal.
- Expresiones faciales y corporales.
d.- Procedimiento telefonico.
e.- Obtencion de la informacion: Inquietudes y Reclamos.
- Buzones de Capitanias de Puerto.
- Buzones en Gobernaciones Maritimas y Direcciones Técnicas.
Buzones en Directemar.
- Técnicas de interaccion.
- Procedimientos.
f-  Aspectos relevantes para la interaccion con el usuario maritimo.
g.- Manejo del publico dificil.

2.- Contenidos Practicos
No hay.

D.- Sugerencias Metodoldgicas.

Método: Activo-participativo.
Técnica: Clase expositiva, grupal, estudio de casos y resolucidén de problemas.

ORIGINAL
Mayo 2012
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E.- Actividades de Grupo.

No hay.

ORIGINAL
Mayo 2012
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Ill.- EVALUACION.

Tipode Instrumento

Seleccién 'm':.'titiple .y're.s.pué'sté
guiada.
2 2 5 Respuesta guiada.

Referente de normas o estandares de
calidad y recomendaciones en cuanto a la
D.GTM. y MM. “Normas de|mejor manera de actuar en el tema de las
Interaccién con los Usuarios | relaciones personales dirigidas a todo el

Maritimos”. personal que trabaja en la Organizacion,
Imprenta de la Armada, lla. Edicion, {que interactia en forma directa con los
2009, usuarios maritimos, ya sea en oficinas,
Mesonlit, o en inspecciones, patrullas o
maritimas.
ORIGINAL

Mayo 2012
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V.- COSTOS DE LA ASIGNATURA.

1.-

2.-

Costos Fijos.

1a.- Costos Docentes:

Ejemplar N° 1

Pag. 7de7

F"'rb'fésor 'Civi'i' ) 04

1,50

7,50

Profesor Militar 04

0,95

4,75

1bh.- Costos Materiales:

"’No hay

Total

Costos Asociados.

500

Fotocopia HJ | 0.001 050
Total 0,50
ORIGINAL

Mayo 2012



