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Atencion al ciudadano

Area:
Duracion: 30 horas
Modalidad: online

criteria

Objetivos

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

« 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 ambito laboral.

Contenidos y estructura del curso

1 - La administracion y el ciudadano

« La administracion y el ciudadano

« La administracion como organizaciéon

« Modificaciones en la organizacion

« Estrategias para el cambio

« Objetivos de la administracion

« Los ciudadanos, el centro de todo. Sus derechos
« Asesoramiento, informacion y servicios en la atencién al ciudadano
« La comunicacién

« La comunicacién, aspectos generales

« Teorias

« Elementos de la comunicacién

2 - La comunicacion verbal



« La comunicacién verbal

« La comunicacioén en la administracion
« Niveles de comunicacion

« Comunicacion descendente

« Comunicacion ascendente

« Comunicacion horizontal

« Comunicacion verbal

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

« Técnicas de comunicacion

« Comunicacion oral

« Hablar por teléfono

« El teléfono movil

3 - Comunicacion no verbal y escrita

« Comunicacién no verbal y escrita

« Importancia de la comunicacién no verbal
« Kinesia

« Postura corporal

« Los gestos

« Expresion facial

o Lamirada

« Programacion Neurolingtiistica

« La mirada, como método de influencia
« Lasonrisa

« Paralingliistica

« Elvolumen de la voz

« Laentonacion

o Lafluidez

« Laclaridad

« Lavelocidad

« El tiempo de habla

o Proxémica a) La zona intima b) La zona personal c) La zona social d) La zona publica
« La comunicacién escrita

« Algunas normas para escribir cartas

« Algunas normas para escribir e-mails

e Resumen.

4 - Tipos de ciudadanos

« Tipos de ciudadanos

« Introducciéon

« Tipos de ciudadanos

o El ciudadano que busca dominar

« El ciudadano con poca paciencia

« Ciudadano indeciso

« El ciudadano timido

« El ciudadano que sabe todo

« Ciudadano que no deja de hablar

« Ciudadano reflexivo

« Ciudadano paternal

« El ciudadano ansioso

« Manifestaciones generales

« Laprevencion

e ¢Como disminuir la ansiedad y situaciones similares?

« Crisis de ansiedad. Atencion al ciudadano via telefonica
« Algunas técnicas de relajacion: la respiracion

« Técnicas de distraccion

« Elciudadano agresivo

« Aspectos principales

« Pautas a seguir ante un ciudadano agresivo

« Precauciones y actuaciones generales ante un ciudadano agresivo
« Ciudadanos con discapacidad movil, ceguera o sordera



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

« Personas ciegas o con trastornos visuales

« Personas sordas o con trastornos auditivos

e Resumen

5 - Habilidades sociales en la atencion al ciudadano

« Habilidades sociales en la atencién al ciudadano

« Introduccion

« Las habilidades sociales: aspectos generales

« ¢Cuando se pueden aplicar las habilidades sociales?
« Estilos de respuesta

« Habilidades sociales, ventajas

o Laasertividad

« Aspectos principales de una conducta asertiva

« Respuesta asertiva: tipos

« Derechos relacionados con la asertividad

« Técnicas asertivas

« Estrategias para limitar la asertividad

« Laescucha activa

« Introducciéon

« ¢Por qué es importante escuchar activamente?

« ¢Como se practica la escucha activa?

« Escucha activa: el proceso

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

« Ensituaciones dificiles...

« Laescucha activa, el lenguaje verbal y el lenguaje no verbal
« Claves para una Escucha Activa Eficaz

o Laempatia

6 - Necesidades y fases en la atencion al ciudadano

« Necesidades y fases en la atencién al ciudadano
« Las necesidades

« El proceso en la atencién al ciudadano

« Contacto inicial

« Toma de contacto

e Lavoz

« Lamirada

o Lasonrisa

« La personalizacion

« Elciudadano es el protagonista

« Recopilacion de informacion

« Laimportancia de la observacion

« Retroalimentacion

« Laconfianzay la libertad mediante el refuerzo
o Laescucha activa

« En sus zapatos

« Concretar la demanda

« Deteccion de necesidades y satisfaccion de demandas
« Concretar la necesidad

« Lanecesidad es lo méas importante

« Comunicacion positiva y amable

« Cada necesidad requiere de un tiempo

« Laseguridad es esencial

« Finalizacion del proceso

« Situaciones mas habituales

« Registro o entrega de documentos

« Laqueja

o Enbuscade...

e ¢Como hacer algo?

« El espacio en la atencién al ciudadano



« Ellocal

« El mobiliario
« La senalizacion
« Resumen.

7 - El conflicto en la atencién al ciudadano

« El conflicto en la atencién al ciudadano

« El conflicto y su solucién

« Conflicto

« Opciones ante un conflicto

« Baja cooperacion y alta competitividad. Guerra

« Alta cooperacién y baja competitividad. Armonia

« Baja cooperacion y baja competitividad. Aislamiento
« Alta cooperacion y alta competitividad. Pacto

o Los problemas y su solucién

« Descripcion del problema, valorando su intensidad
« Concretar las caracteristicas del problema

« Exponer cuales son los objetivos para considerar que la situacién problematica ya no existe
« Volver a definir el problema

« Soluciones

« La mejor soluciéon

« La planificacion

« Evaluacién del problema y sus soluciones

« Problemasy respuestas creativas

o Reaccién o respuesta

« Situacion real

« Mejora continua

« Pensando en la oportunidad

« Situaciones conflictivas en la atencién al ciudadano
« Proceso en una situacién conflictiva

« Lasituacién conflictiva. Cobmo actuar

« Las quejas

« ;Qué se puede hacer ante las quejas?

« Las quejasy el teléfono

8 - La calidad en la atencién al ciudadano

« Lacalidad en la atencién al ciudadano

« Calidad: antecedentes

« Técnicas de medicion cuantitativa y cualitativa

« Lacalidad en el servicio de atencion al ciudadano

« Mejora continua y calidad en la atencién al ciudadano
« Gestion de la calidad: opciones

« Calidad total

o Circulos de calidad

« Benchmarking

« Sistemas de gestion de la calidad: 1ISO 9000

« Mejora continua

« La atencion al ciudadano en la administracion pablica
« Elreglamento es esencial

« Posibles contradicciones

« No hay més opciones

« La atencion al ciudadano: la importancia de las habilidades y actitudes
« Elementos positivos que generan una buena atencion al ciudadano
« Adaptacién a los cambios

« Latension

« Laimagen de la administracion

« Aumento y mejora del rendimiento

« Ser reconocidos

« Mejoray aumento de las competencias

e Resumen



En Criteria creemos que para que la formacién e-Learning sea realmente exitosa, tiene que estar basada
en contenidos 100% multimedia (imagenes, sonidos, videos, etc.) disefiados con criterio pedagogico 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 catalogo.

Esta accion formativa sera impartida por un/a experto/a en el area homologado/a por Criteria, en
cumplimiento con los procedimientos de calidad, con experiencia y formacion pedagdgica.

En Criteria queremos estar bien cerca de ti, ayudanos a hacerlo posible:

iSuscribete a nuestro blog y siguenos en redes sociales!
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