
Curso de Atención Presencial, Telefónica y Virtual al Ciudadano





EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

ÍNDICE

1 | Somos
Euroinnova 2 | Rankings 3 | Alianzas y

acreditaciones

4 |
By EDUCA
EDTECH
Group 5 | Metodología

LXP 6 |
Razones por
las que
elegir
Euroinnova

7 | Financiación
y Becas 8 | Métodos de

pago 9 | Programa
Formativo

10 | Temario 11 | Contacto

https://euroinnova.edu.es/curso-atencion-al-ciudadano


EUROINNOVA INTERNACIONAL ONLINE EDUCATION

SOMOS EUROINNOVA

Euroinnova International Online Education inicia su actividad hace más de 20 años. Con la premisa de
revolucionar el sector de la educación online, esta escuela de formación crece con el objetivo de dar la
oportunidad a sus estudiandes de experimentar un crecimiento personal y profesional con formación
eminetemente práctica.

Nuestra visión es ser una institución educativa online reconocida en territorio nacional e internacional
por ofrecer una educación competente y acorde con la realidad profesional en busca del reciclaje
profesional.  Abogamos  por  el  aprendizaje  significativo  para  la  vida  real  como  pilar  de  nuestra
metodología,  estrategia  que  pretende  que  los  nuevos  conocimientos  se  incorporen  de  forma
sustantiva en la estructura cognitiva de los estudiantes.
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RANKINGS DE EUROINNOVA

Euroinnova International Online Education ha conseguido el reconocimiento de diferentes rankings a
nivel nacional e internacional, gracias por su apuesta de democratizar la educación y apostar por la
innovación educativa para lograr la excelencia.

Para la elaboración de estos rankings, se emplean indicadores como la reputación online y offline, la
calidad  de  la  institución,  la  responsabilidad  social,  la  innovación  educativa  o  el  perfil  de  los
profesionales.
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ALIANZAS Y ACREDITACIONES
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BY EDUCA EDTECH

Euroinnova es una marca avalada por EDUCA EDTECH Group , que está compuesto por un conjunto de
experimentadas y reconocidas instituciones educativas de formación online. Todas las entidades que
lo  forman  comparten  la  misión  de  democratizar  el  acceso  a  la  educación  y  apuestan  por  la
transferencia de conocimiento, por el desarrollo tecnológico y por la investigación
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RAZONES POR LAS QUE ELEGIR EUROINNOVA
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MÉTODOS DE PAGO
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Curso de Atención Presencial, Telefónica y Virtual al Ciudadano

DURACIÓN
60 horas

MODALIDAD
ONLINE

ACOMPAÑAMIENTO
PERSONALIZADO

Titulación
TITULACIÓN expedida por EUROINNOVA INTERNATIONAL ONLINE EDUCATION, miembro de la AEEN
(Asociación Española de Escuelas de Negocios) y reconocido con la excelencia académica en educación
online por QS World University Rankings
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Descripción
Tanto en la Administración Local, como en cualquier otra entidad, la atención al ciudadano es de suma
de importancia y se debe realizar de la forma adecuada en el desarrollo de las tareas propias de cada
sector. Así, con el presente curso se pretende aportar los conocimientos necesarios para llevar a cabo
con profesionalidad la atención al ciudadano tanto de manera presencial, como telefónica o virtual.

Objetivos
Los objetivos perseguidos a través de este programa formativo de Atención al Ciudadano son los
siguientes: Determinar la importancia del establecimiento de un proceso de comunicación adecuado
entre el ciudadano y la Administración Local. Desarrollar las técnicas de atención presencial al
ciudadano que garantizan el establecimiento de un proceso de comunicación adecuado. Indicar el
proceso de atención telefónica al ciudadano. Conocer las medidas de calidad que deben cumplir en la
atención al ciudadano en la Administración Local.

A quién va dirigido
Este curso de Atención presencial, telefónica y virtual al ciudadano está dirigido a todos los
profesionales que trabajan en la Administración Local y quieren ampliar y/o actualizar su formación en
el ámbito comunicativo para garantizar el adecuado desempeño de sus tareas. También está dirigido a
todas aquellas personas interesadas en adquirir este tipo de formación.

Para qué te prepara
Este curso de Atención presencial, telefónica y virtual al ciudadano proporciona al alumnado la
información necesaria para poder establecer profesionalmente un proceso comunicativo adecuado en
diferentes ámbitos: presencial, telefónico y virtual.

Salidas laborales
Una vez finalizada la formación en el presente curso, habrás obtenido los conocimientos y habilidades
necesarios que te capacitarán para optar a cargos como: Funcionarios Públicos, Entidades Locales y/o
Administración Local.
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TEMARIO

UNIDAD DIDÁCTICA 1 LA COMUNICACIÓN CON EL CIUDADANO EN LA ADMINISTRACIÓN LOCAL

Administración local1.
- Normativa referente a la administración local1.

Atención al ciudadano desde la Administración2.
Tratamiento diferencial de sugerencias, consultas en la comunicación al ciudadano3.
Procesos de comunicación ante el ciudadano4.

- Interpersonal1.
- Telefónica2.
- Escrita3.

Tratamiento al ciudadano5.
- Personas versus problemas1.
- Percepción-emoción-comunicación2.

UNIDAD DIDÁCTICA 2 TÉCNICAS DE ATENCIÓN PRESENCIAL AL CIUDADANO

Habilidades personales y sociales1.
- Lenguaje1.
- Escucha activa2.
- Empatía3.
- Asertividad4.
- Feedback5.

Caracterización de los distintos tipos de ciudadanos2.
- Tipologías de personalidad1.
- Tipologías de actitudes2.

Atención al ciudadano de manera presencial3.
- Proceso de acogida al usuario1.
- Comunicación e interacción con el usuario2.

UNIDAD DIDÁCTICA 3 LA ATENCIÓN TELEFÓNICA AL CIUDADANO

Introducción1.
Objetivos2.
Mapa Conceptual3.
Introducción a la atención telefónica4.

- Recepción de llamada1.
- Realización de llamadas2.

Descripción y funciones del profesional ante la atención telefónica5.
Entorno de Trabajo6.
Competencias de perfil profesional en la atención telefónica al ciudadano7.

- Competencias Genéricas1.
- Competencias Específicas2.

Habilidades interpersonales en la atención telefónica8.
- Barreras de la comunicación1.
- La escucha activa2.
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- La asertividad3.
- Empatía4.
- La inteligencia emocional5.

UNIDAD DIDÁCTICA 4 LA ATENCIÓN VIRTUAL

Introducción a la atención virtual1.
Correo electrónico2.

- Protocolo en la atención virtual mediante correo electrónico1.
Chat3.

- Protocolo en el uso de chat1.
Redes sociales4.

- Facebook1.
- Twitter2.
- Protocolo de uso3.

Videollamada5.

UNIDAD DIDÁCTICA 5 LA CALIDAD EN LA ATENCIÓN AL CIUDADANO EN LA ADMINISTRACIÓN LOCAL

Procesos de calidad1.
- Fases de implantación de un sistema de gestión de calidad1.

Concepto y características de la calidad de servicio2.
- Importancia1.
- Objeto2.
- Calidad y satisfacción del usuario3.

Ratios de control y medición de la calidad y satisfacción del usuario3.
- Elementos de control1.
- Métodos de evaluación de la calidad del servicio de atención al cliente2.
- Medidas correctoras3.
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¿Te ha parecido interesante esta información?

Si aún tienes dudas, nuestro equipo de asesoramiento
académico estará encantado de resolverlas.

Pregúntanos sobre nuestro método de formación, nuestros
profesores, las becas o incluso simplemente conócenos.

Solicita información sin compromiso

¡Encuéntranos aquí!

Edificio Educa Edtech

Camino de la Torrecilla N.º 30 EDIFICIO EDUCA EDTECH,
C.P. 18.200, Maracena (Granada)

900 831 200

formacion@euroinnova.com

www.euroinnova.edu.es

Horario atención al cliente

Lunes a viernes: 9:00 a 20:00h Horario España

¡Síguenos para estar al tanto de todas nuestras novedades!
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