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PLAN DE FORMACION ANO 2023
DESCRIPCION DE LAS ACCIONES FORMATIVAS

ENTIDAD GESTORA: DGFP
ACTIVIDAD FORMATIVA REALIZADA CON FONDOS PROPIOS
AREA TEMATICA: ATENCION Y PARTICIPACION CIUDADANA

Accion Denominacion: ATENCION TELEFONICA A LA CIUDADANIA
Formativa n° (ON LINE)
Destinatarios: Empleados Publicos de la Ciudad Autbnoma
de Melilla
N° de Ediciones 1 Participantes por Edicion 40 | Total Participantes 40
N° de Horas por Edicion | 30 Total Horas 30

Fecha de Imparticion: Del 5 al 18 de Junio

Contenidos:

Unidad 1.- Caracteristicas de la comunicacidn telefénica.

1.1 La importancia de la comunicacion telefénica y sus caracteristicas esenciales.
1.2 Comunicacion eficaz en la Administracion.

1.3 Problemas habituales.

1.4 Protocolo para recibir llamadas.

1.5 Protocolo para realizar llamadas.

Unidad 2.-Componentes de la atencién telefonica.
2.1 La voz: tono, timbre, velocidad, pronunciacion.
2.2 El lenguaje.

2.3 La Actitud positiva al teléfono.

2.4 Habilidades de comunicacién. La escucha activa.
2.5 Elementos que dificultan la escucha activa.

2.6 Como tratar y redactar correos electronicos.

Unidad 3.- Descripcién del proceso de atencién telefonica.
3.1 Introduccion.

3.2 Acogida de la llamada.

3.3 Desarrollo de la informacion.

3.4 Gestion de las quejas o reclamaciones.

3.5 Suministrar ayuda.

3.6 Despedida.

Unidad 4.- Detecta los puntos fuertes y débiles de la atencion telefonica.
4.1 Como autoevaluar la eficacia al teléfono.

4.2 Cuestionario de escucha activa.

4.3 Errores a evitar en la interaccion telefénica.
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4.4 Recomendaciones para mejorar la eficacia de las llamadas.
4.5 El uso de la inteligencia emocional.

Unidad 5.- Informacién administrativa.
5.1 Que entendemos por Administraciones Publicas y como se clasifican.
5.2 La informacion general y la informacion particular.

5.3 Derechos de los ciudadanos y ciudadanas en sus relaciones con la Administracion.
5.4 La Administracion Multicanal.

5.5 Fuentes de Informacion en las Administraciones Publicas.
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