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PROGRAMA

COMUNICACION EFECTIVA EN LA ATENCION A LA ATENCION A LA
CIUDADANIA

Fundamentacioén:

En la administracion puablica, la comunicacion efectiva es un pilar fundamental
para garantizar una atencion de calidad a la ciudadania.

En la provincia de Rio Negro, la interaccibn entre las Instituciones,
organizaciones y los ciudadanos, debe caracterizarse por la claridad, la
empatia y la eficiencia. Este curso busca fortalecer las habilidades
comunicativas de los agentes publicos, con el fin de mejorar la experiencia del
ciudadano en su relacién con las instituciones gubernamentales. La correcta
transmision de informacién y la capacidad de escuchar y entender las
necesidades de la ciudadania, son esenciales para fomentar la confianza y la
satisfaccion con los servicios publicos. En un contexto donde la transparencia y
la rendicién de cuentas son cada vez mas valoradas, este programa ofrece
herramientas y estrategias practicas para optimizar la comunicacion en todas
sus formas.

Objetivos
Objetivo General:

Mejorar las competencias comunicativas de los agentes publicos de la
provincia de Rio Negro para brindar una atencién mas eficiente y empéatica a la
ciudadania.

Objetivos Especificos:

e Desarrollar habilidades de comunicacién verbal y no verbal:
Ensefar técnicas para expresar ideas de manera clara y concisa.
Fomentar el uso adecuado del lenguaje corporal y el tono de voz.

e Fomentar la empatia y la escucha activa:

Capacitar a los agentes en técnicas de escucha activa para entender mejor las
necesidades y preocupaciones de los ciudadanos.

Promover la empatia como herramienta para mejorar la relacion entre las
instituciones y los ciudadanos.
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e Optimizar el manejo de situaciones conflictivas:

Proveer estrategias para la resolucion de conflictos y el manejo de quejas de
manera constructiva.

Ensefiar a mantener la calma y la profesionalidad en situaciones de alta
tension.

e Implementar herramientas tecnolédgicas en la comunicacion:

Capacitar en el uso de herramientas digitales y plataformas de comunicacion
para agilizar y mejorar la atencién al ciudadano.

Promover el uso de canales digitales para una comunicacion mas accesible y
eficiente.

e Mejorar la transparencia y la claridad en la informacién proporcionada:

Instruir sobre la importancia de la transparencia y cdmo comunicar informacion
de manera clara y comprensible.

Ensefiar a redactar documentos y comunicados oficiales de forma clara y
accesible.

e Promover la comunicacion interna efectiva:

Desarrollar estrategias para mejorar la comunicacion dentro de las oficinas y
entre diferentes departamentos y areas.

Fomentar un ambiente de trabajo colaborativo y bien comunicado.
Caracteristicas de la modalidad:

El curso se desarrolla en una plataforma virtual accesible las 24 horas del dia,
los 7 dias de la semana. Los participantes podran acceder a todos los recursos
y materiales desde cualquier dispositivo con conexion a internet.

Flexibilidad y autonomia:

La modalidad autogestionada permite a los participantes organizar su tiempo
de estudio de acuerdo a sus propias necesidades y disponibilidad,
promoviendo la autonomia y la responsabilidad en el proceso de aprendizaje.

Esta modalidad esta pensada para maximizar la accesibilidad y la comodidad,
asegurando que todos los agentes publicos de la provincia de Rio Negro
puedan beneficiarse de esta capacitacion sin importar sus horarios o ubicacion
geografica.

Evaluaciones y autoevaluaciones:
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A | finalizar cada mddulo, se presentaran cuestionarios de evaluacion que
permitirdn a los participantes medir su progreso y comprension de los temas.
Estas evaluaciones estan disefiadas para ser completadas en el momento que
mejor se adapte a cada participante.

Certificacion:

Al finalizar el curso, los participantes que completen todas las actividades y
evaluaciones recibirdn un certificado de finalizacién emitido por el Instituto
Provincial de la Administracién Publica (IPAP).

Organizacion por Modulos

El curso de Comunicacion Efectiva para la Atencion a la Ciudadania se divide
en cinco moédulos, cada uno enfocado en diferentes aspectos esenciales de la
comunicacién en la administracion publica. Cada mdédulo incluye materiales de
estudio y evaluaciones para asegurar una comprension profunda de los
contenidos.

Moédulo 1: Introduccion a la Comunicacion Efectiva
Contenido:

e Conceptos basicos de comunicacion.

e La comunicacion y su funcion en la atencién a la ciudadania
e Importancia de la comunicacién en la administracién publica.
e Atributos de la prestacion de servicio de atencién

e Barreras y facilitadores de la comunicacion efectiva

e Comunicacién Verbal y No Verbal

e Técnicas para una comunicacion verbal clara y efectiva

e Lenguaje corporal y su impacto en la comunicacion.

e Atencion telefonica. Proceso de atencion.

e Atencion presencial.

e Atencion verbal.

e Escucha activa.

e Solucion de conflictos.

Modulo 2:
Contenido:

e Introduccién a la Administracion publica.

e Perfil de los/as integrantes de Mesa de Entradas.

e Importancia del area de Mesa de Entradas.

e Funciones y responsabilidades del personal de Mesa de Entradas.
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Deberes del personal de Mesa Entradas que se enmarcan en la Ley
3487.
Atencion al publico.

MODULO 3:
Contenidos:
e Documentos que ingresan a mesa de entradas:
v" Notas.
v Oficios.
v" Memorandums.
v Sobres cerrados.
e Expedientes:
v' Caratula.
v Foliatura de las actuaciones.
v" Desglose.
v' Expedientes cabecera y agregados.
v’ Extravio y reconstruccion de un expediente.
MODULO IV:
Contenidos:
e Incorporacion del Sistema de Gestion Documental Electronica (GDE) o
Gobierno Electronico en la administracion publica.
e Misiones del Personal de Mesa de Entradas con GDE.
e Optimizacion de Procesos Administrativos.
e Seguridad y Proteccion de la Informacion.
e Reduccion del Uso de Papel.
MODULO V:
Contenido:
e Herramientas Tecnoldgicas para la Comunicacion Efectiva en la
Administracion Publica.
v' Redaccién Institucional.
v Correo electrénico y gestion de comunicaciones.
v" Buenas practicas en la redaccién de correos electrénicos.
v' Gestion eficiente de la bandeja de entrada.
e Herramientas de seguimiento y respuesta automatizada.
v Plataformas de videoconferencia
v' Uso de herramientas como Zoom, y Google Meet
v' Técnicas para llevar a cabo reuniones virtuales efectivas.
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e Aplicaciones moviles y portales web.
v Uso de aplicaciones moviles para la interaccion ciudadana.
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