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2022/05502

ATENCION A LA CIUDADANIA I (22 EDICION)
AYUNTAMIENTO DE SEVILLA

DEPARTAMENTO DE FORMACION

1. Conocer el concepto global de atencién a la ciudadania.

2. Desarrollar habilidades sociales de atencién a las personas
usuarias de los servicios publicos.

3. Conocer la tipologia de los conflictos en los servicios publicos.
4. Aprender a gestionar las emociones en la resoluciéon de
conflictos en la atencién ciudadana.

5. Conocer la comunicacion eficaz como herramienta para la
atencioén de calidad al ciudadano/a.

6. Adquirir estrategias para gestionar el estrés laboral provocado
por al atencion al ciudadano/a.

7. Poner en practica técnicas de informacién al publico.

25.

Plantilla municipal.

25 horas.

Araceli Espada Garcia.

Centro Social Polivalente Hogar Virgen de los Reyes
C/ Fray Isidoro de Sevilla N.° 1

7, 8,9 y 10 de noviembre de 2022

Lunes, 7 de noviembre: 08:00 a 15:00 horas.
Martes, 8 de noviembre: 08:00 a 15:00 horas.
Miércoles, 9 de noviembre: 08:00 15:00 horas.
Jueves, 10 de noviembre: 16:00 a 20:00 horas.

1. La organizacion y la cultura de la Administracion.

2. Concepto de los servicios publicos y atencion al ciudadano/a.
3. La comunicacion eficaz. La comunicacién verbal y no verbal.
4. Técnicas de comunicacion eficaz: escucha activa, empatia y
asertividad.

5. El conflicto. Tipologia y resolucion de conflictos.

6. Tratamiento de quejas y reclamaciones.

7. Técnicas de informacion al publico.

8. Gestién emocional y actitudes positivas ante los conflictos.

9. Gestién del estrés laboral derivado de la atencién al
ciudadano/a.

10. Férmulas para afrontar criticas y reclamaciones

Antes de las 13:00 horas del dia 31 de octubre de 2022.

ASISTENCIA Y APROVECHAMIENTO.

Las personas interesadas en participar en la mencionada accién formativa deberan
cumplimentar la solicitud que se encuentra en el Portal de la Plantilla , Area Comun,
Formacion y remitirla al Departamento de Formacion sito en C/ Pajaritos n° 14 22 Planta, al
correo electronico solicitudesformacion@sevilla.org, o al fax 955.47.18.94

La seleccion del alumnado se efectuara por el sistema establecido. EI Ayuntamiento
entregara documento acreditativo de asistencia y aprovechamiento, en su caso, a quienes
superen los objetivos del mismo, siempre que la falta de asistencia no exceda del 10% de

las horas lectivas.
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