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FICHA TECNICA DE CURSO DE CAPACITACION

Nombre del curso

Para inscribirse en el curso, dé

“ATENCION CIUDADANA"

clicen

la imagen

Caracteristicas
Modalidad Duracion Minimo aprobatorio Acceso
En linea 20 horas 70/100 ntranet / Internet 24
oras.

Objetivo del curso

Contenido tematico

El curso aportard a los
participantes los
conocimientos basicos
con los que mejoraran sus
habilidades de atencién al

ciudadano, también
conoceran técnicas de
manejo del estrés y de
manejo de usuarios
dificiles.

CAPITULO I.- SENSIBILIZACION HACIE EL
SERVICIO.

Beneficios e importancia del servicio.
Dimensiones del servicio.

CAPITULO II.- HABILIDADES DE
COMUNICACION.

Actitudes y comunicacién oral.
Habilidades de escucha.
Empatia y habilidades sociales.

CAPITULO IIL- TECNICA DE ATENCION AL
USUARIO.

Tipos de usuario.

Definicién de actitud.

Actitudes del servidor publico.

¢:Cémo tratar con usuarios dificiles?
Necesidades humanas y servicio.

CAPITULO 4.- MANEJO DE CONFLICTOS Y
SERVICIO.

Conflicto humano.

Manejo de conflictos y madurez personal.
La negociacion y el servicio eficaz.

Manejo del estrés del servidor publico.
Misién y vision de PROFEPA Yy calidad en el
servicio.

Elaboracién de compromisos.
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