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= Reflexionar sobre la importancia de una buena acogida tanto para la relacién con
el publico como para la imagen de la Administracién Autondmica.

® Entrenar a los participantes en habilidades de comunicacién y autocontrol.
Adiestrar a los destinatarios en las técnicas de comunicacién y escucha telefénica.

Contenido:

La imagen de la Organizacion.

La relacion con el usuario.

Comunicacién e Informacién.

Desarrollo y entretenimiento de habilidades de comunicacién.

Preparagién de la llamada, toma de contacto, justificacién del motivo, voz y
entonacién y cierre.

Filtraje de llamadas.

Entrenamiento en técnicas de resolucién de problemas.

Actitudes basicas en la relacién de ayuda.

La calidad de los servicios.
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PLAN DE FORMACION ANO 2007
DESCRIPCION DE LAS ACCIONES FORMATIVAS

ENTIDAD GESTORA: DGAP
ACTIVIDAD FORMATIVA REALIZADA CON FONDOS PROPIOS
AREA TEMATICA: ATENCION E INFORMACION AL CIUDADANO

Accién Formativa niimero: Denominacién: Cartas de Servicio (Moédulo del
"' Técnico Especialista en Gestion Administrativa y de
la calidad),
Destinatarios: Empleados Piblicos de la Ciudad Auténoma de Melilla
N° de Ediciones: |1 |Participantes por edicién: |5 | Total participantes: |5
N° de horas por 10 Total horas: 10
edicion:

Calendario previsto:

A desarrollar entre el 22 de Enero y el 05 de Abril de 2007
Objetivos:

» Introducir en los aspectos basicos de la calidad en la Administracion Publica.

» Conocer la metodologia propia del proceso de elaboracién de cartas de servicios
y de la autoevaluacién como herramienta para la mejora continua.

» Conocer y compartir experiencias relacionadas con proyectos de calidad en las
Administraciones Publicas. '

Contenido:

» Aspectos introductorios de la calidad en las Administraciones Piblicas.
> Introduccién a la carta de servicios y la herramienta de autoevaluacion.
» Proceso de elaboracién de la carta de servicios: metodologia .



