criteria

Atencidon presencial y telefénica al ciudadano

E

Area: HABILIDADES

Duracién: 30h
Metodologia: online

Objetivos

o Alafinalizacién de este curso el alumno estara preparado para acometer una correcta atencion al ciudadano, comprender las necesidades
que este tiene y cubrirlas de la mejor manera posible.

e Conocer la importancia que una comunicacién satisfactoria tiene en el desarrollo de su trabajo, asi como los diversos tipos de ciudadanos y
servicios con los que se va a encontrar, dando en todo caso una importancia maxima a la calidad en el dmbito laboral.

e Elalumno conocerd cémo atender de la mejor forma posible al ciudadano tanto presencialmente como a través del teléfono.

Contenidos y estructura del curso
1- La administracién y el ciudadano

e La administraciony el ciudadano

e La administracién como organizacién

e Modificaciones en la organizacion

e Estrategias para el cambio

e Estrategias culturales

o Estrategias organizacionales para implementar proyectos
e Estrategias operativas

e Objetivos de la administracion

e Los ciudadanos, el centro de todo. Sus derechos
e Asesoramiento, informacion y servicios en la atencion al ciudadano
e La comunicacion

e La comunicacion, aspectos generales

e Teorias

e Axiomas en la comunicacion

¢ Elementos de la comunicacion

e Emisor

e Receptor

e Mensaje

e Cddigo

e Canal

e Retroalimentacién

e Contexto

¢ Tipos de comunicadores

e Resumen

2 - La comunicacion verbal, la esencia de la atencion telefonica

e La comunicacion verbal, la esencia de la atencion telefénica
e La comunicacion en la administracién



e Niveles de comunicaciéon

e Comunicacion descendente

e Comunicacién ascendente

e Comunicacion horizontal

e Comunicacién verbal

e Puntos clave para una comunicacion efectiva en cualquier organizacién
e Habilidades comunicativas

e Técnicas de comunicacion

e Comunicacion oral

e Hablar

e Hablar por teléfono en la atencién al ciudadano
o El teléfono movil o teléfono inteligente

e Resumen

Comunicacién no verbal y escrita

e Comunicacién no verbal y escrita

e |Importancia de la comunicacién no verbal
e Kinesia

e Postura corporal

e |os gestos

e Expresion facial

e Lamirada

e Programacion Neurolinguistica

e La mirada, como método de influencia
e Lasonrisa

e ParalingUistica

e Elvolumen de la voz

e Laentonacion

e Lafluidez

e Laclaridad

e Lavelocidad

e Eltiempo de habla

e Proxémica

e Lazonaintima

e Lazona personal

e Lazona social

e Lazona publica

e La comunicacion escrita

e Algunas normas para escribir cartas
e Algunas normas para escribir e-mails
e Resumen.

Tipos de ciudadanos, caracteristicas para atenderlos mejor

e Tipos de ciudadanos

e Introduccién

e Tipos de ciudadanos

e El ciudadano que busca dominar

e E| ciudadano con poca paciencia

e El ciudadano indeciso

e El ciudadano timido

e Elciudadano que sabe todo

e Ciudadano que no tiene prisa

e Ciudadano reflexivo

e Ciudadano paternal

e El ciudadano ansioso

e Manifestaciones generales

e La prevencion

e ;Como disminuir la ansiedad y situaciones similares?
e Crisis de ansiedad. Atencion al ciudadano via telefénica
e Algunas técnicas de relajacién: la respiracion

e Técnicas de distraccion

e El ciudadano agresivo

e Aspectos principales

e Pautas a seguir ante un ciudadano agresivo

e Precaucionesy actuaciones generales ante un ciudadano agresivo



e Ciudadanos con discapacidad movil, visual o auditiva

e Recomendaciones generales para la atenciéon a ciudadanos con diversas discapacidades
e Personas en silla de ruedas o con trastornos motores

e Personas con discapacidad visual

e Personas con discapacidad auditiva

e Consejos generales en relacion con los términos

e Resumen

Habilidades sociales en la atencién al ciudadano

e Habilidades sociales en la atencién al ciudadano
e Las habilidades sociales, aspectos generales

e ;Cuando se pueden aplicar las habilidades sociales?
e Las criticas, emision

e Las criticas, recepcion

e El desacuerdo

e Los elogios

e Estilos de respuesta

e Estilo pasivo o inseguro

e Estilo agresivo

o Estilo asertivo

e Habilidades sociales, ventajas

e La asertividad

e Aspectos principales de una conducta asertiva
e Respuesta asertiva: tipos

e Derechos relacionados con la asertividad

e Técnicas asertivas

e Disco rayado

e Banco de niebla

e Acuerdo parcial, asertivo o asercién negativa

e Yo

e Aplazamiento asertivo

e |gnorar

e Técnica para procesar el cambio

e |apregunta asertiva

e Estrategias para limitar la asertividad

e Laescucha activa

e ;Por qué es importante escuchar activamente?
e ;Coémo se practica la escucha activa?

e Através de la observacién

e Através de la expresion

e Escucha activa: el proceso

e Los enemigos de la comunicacién desde el punto de vista de la Escucha Activa
e Barreras para la escucha activa

¢ En situaciones dificiles...

e Laescucha activa, el lenguaje verbal y el lenguaje no verbal
e Ellenguaje verbal

e Ellenguaje no verbal

e Claves para una Escucha Activa Eficaz

e Laempatia

e Resumen

Necesidades y fases en la atencién al ciudadano

e Necesidades y fases en la atencién al ciudadano y en la atencién telefénica
e Las necesidades

e El proceso en la atencién al ciudadano

e Contacto inicial

e Recopilacién de informaciéon

e Laimportancia de la observacion

e Retroalimentacién

e Laconfianzay la libertad mediante el refuerzo

e Laescucha activa

e En sus zapatos

e Concretar la demanda

e Deteccién de necesidades y satisfaccién de demandas
e Finalizaciéon del proceso



e Situaciones mas habituales

e El espacio en la atencién al ciudadano
e Ellocal

e El mobiliario

e |asefalizacién

e Resumen.

Atencién telefénica, elementos claves

e Atencién telefénica, elementos claves
e Proceso recomendado en la comunicacion telefénica
e Llamadas recibidas

e Siempre preparados

e ;Quién es?

e ;Por qué llama?

e Respuesta

o Cierre

e Llamadas diversas

e Llamada de retorno

e Llamada inicial

e Llamada de calidad

e Llamada externa

e [lamada de fidelizacién

e Proactividad

e Presentacion

e Confirmar al interlocutor

e Motivaciéon

e Comprensién

e Comprensiény sugerencias

e Retroalimentacién

e Normas de interés para los componentes de cualquier organizacion
e Laprimera hora

e Parar

e Aislamiento

e Llamadas

e Informar

e El horario en la atencién al usuario

e Mail de comunicacién

e Chat envivo

e FAQ's

e Tutoriales/Videotutoriales

e Bases de datos

e Cierre de llamada

e Filtros

e Situaciones conflictivas en la atencién al ciudadano
e Proceso en una situacion conflictiva

e Lasituacién conflictiva. Coémo actuar
e Las quejas

e ;Qué se puede hacer ante las quejas?
e Las quejas

e Las quejasy el teléfono

e Resumen

La calidad en la atencién al ciudadano

e Lacalidad en la atenciodn al ciudadano

e Calidad, antecedentes

e Técnicas de medicion cuantitativa y cualitativa

e La calidad en el servicio de atencién al ciudadano
e Mejora continua y calidad en la atencion al ciudadano
e Gestién de la calidad, opciones

o Calidad total

e Circulos de calidad

e Benchmarking

e Sistemas de gestion de la calidad, ISO 9000

e Mejora continua

e Etapas para conseguir la mejora continua



e La atencién al ciudadano en la administracién publica

e Elreglamento es esencial

e Posibles contradicciones

e No hay mas opciones

e Laatencién al ciudadano, la importancia de las habilidades y actitudes
e Elementos positivos que generan una buena atencion al ciudadano
e Adaptacién a los cambios

e Latensién

e Laimagen de la administracion

e Aumento y mejora del rendimiento

e Ser reconocidos

e Mejoray aumento de las competencias

e Resumen.

Metodologia

En Criteria creemos que para que la formacion e-Learning sea realmente exitosa, tiene que estar basada en contenidos 100% multimedia (imagenes, sonidos,
videos, etc.) disefiados con criterio pedagégico y soportados en una plataforma que ofrezca recursos de comunicacién como chats, foros y conferencias...Esto se
logra gracias al trabajo coordinado de nuestro equipo e-Learning integrado por profesionales en pedagogia, disefio multimedia y docentes con mucha experiencia
en las diferentes areas tematicas de nuestro catdlogo.

Perfil persona formadora

Esta accion formativa serd impartida por un/a experto/a en el drea homologado/a por Criteria, en cumplimiento con los procedimientos de calidad, con experiencia
y formacién pedagégica.

En Criteria queremos estar bien cerca de ti, aytidanos a hacerlo posible:
jSuscribete a nuestro blog y siguenos en redes sociales!
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https://blog.criteria.es/
https://www.facebook.com/CriteriaRRHH
https://twitter.com/Criteria_RRHH
https://www.instagram.com/criteria_rrhh/
https://www.criteria.es/

