o)¢> legislatura ESCUELA DE COBIERNO Y
»$* MENDOZA | CAPACITACION LEGISLATIVA

TALLER DE “ATENCION AL CIUDADANO”

Objetivo General

Lograr que los asistentes desarrollen actitudes favorables para el trato efectivo y cordial con el
publico y los compafieros de trabajo, tendiente a un cambio favorable en la cultura

organizacional, en consonancia con los valores institucionales.

Objetivos Especificos

Optimizar la atencidn al ciudadano

Saber informar adecuadamente

Saber escuchar adecuadamente

Lograr una comunicacion eficaz

Estimular las habilidades de relaciéon y el espiritu de servicio

Entrenar las habilidades de comunicacién via telefénica y por e-mail
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Aplicar las herramientas que se desarrollardn en el transcurso de la capacitacion, en

el espacio laboral en donde cada agente y funcionario se desenvuelve.

Duracion del curso

Seis horas distribuidas en dos mdédulos presenciales y un mdédulo virtual

Modalidad
El dictado del curso sera semipresencial, los docentes desarrollardan los contenidos
tedricos en las clases presenciales y se complementara con actividades a través del

aula virtual de la Escuela de Gobierno y Capacitacion Legislativa

Docentes
Lic. Mariana Taverna
Lic. Josué Lima

Prof. Daniel Giaquinta

"2017- Ano del Bicentenario del Cruce de Los Andes
y de la Gesta Libertadora Sanmartiniana".
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Contenidos

MODULO |
CULTURA ORGANIZACIONAL

Comportamiento organizacional. Influencia de la burocracia en las organizaciones
publicas. Presentacion de los puestos de trabajo. (Servidor publico — comunidad y entre

servidores publicos). Motivacién. Grupo y Equipo. Roles. Tipos. Liderazgo.

MODULO I
PROTOCOLO PARA LA ATENCION A LOS CIUDADANOS Y USUARIOS

Etapas de la atencidén. Protocolo de atencidn personal. Protocolo para la atencién
telefénica. Netiquette. Protocolo para la atencion a personas con discapacidad, adultos
mayores y/o mujeres en estado de embarazo. Cliente. Tipos de cliente. Calidad en el

servicio. Momentos de la verdad. Imagen personal. La escucha activa.
mobuLo il
AUTOGESTION COMUNICACIONAL

Caracter y temperamento. Juicios sobre los demas. Conducta laboral. Conflicto: niveles,

tipos y efectos. Manejo de Conflictos.
Evaluacion y certificacion

Para la certificacion es necesaria la asistencia a los 2 mddulos presenciales y el

cumplimiento con la actividad virtual.

"2017- Ano del Bicentenario del Cruce de Los Andes
y de la Gesta Libertadora Sanmartiniana".
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