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VISTO:

El expediente N° S01: 0003341/2024 UADER_RECTORADO, referido a la
aprobacion del Curso de Capacitacién y Formacién Laboral “Atencién a la ciudadania en el
sector publico™; y

CONSIDERANDO:

Que la Secretarfa General de la Universidad eleva propuesta de aprobacion
del Curso de Capacitacion y Formacién Laboral, denominado: “Atencion a la ciudadania en
el sector publico”, que estd dirigido a personas que intervienen directa o indirectamente en
la atencion a la ciudadania en el 4mbito de organismos publicos. Trabajadores o postulantes
a empleos en el sector publico que busquen adquirir herramientas para innovar en la
aplicacion de buenas practicas y liderar los cambios que jerarquicen la labor en estos
ambitos.-

Que de fs. 02 a 04 obra copia de la Resolucién N° 397-24 UADER, la cual
aprueba el Orden de Meérito de las Propuestas de Cursos de Formacién Profesional y
Capacitacion Laboral, a desarrollarse a través de la plataforma de educacién en linea de la
UADER Puerto e-learning, en virtud de lo dispuesto por la Resolucién N° 91-24 UADER .-

Que la propuesta surge de la necesidad y oportunidad de innovar hacia
formas mas eficientes de ejercicio de la funcién del Estado, lo que demanda la generacion
de espacios de discusién y propuestas que permitan formular recomendaciones que apunten
al fortalecimiento de las capacidades de gobierno y de gestion del Estado en sus diversos
niveles.

Que el objetivo general es capacitar en herramientas conceptuales y practicas
para la atencion al ciudadano de forma oportuna y de calidad en el marco de organismos
publicos, permitiendo estrechar el vinculo con la comunidad.-

Que el curso se desarrolla en modalidad a distancia, combinando clases

virtuales sincrénicas y actividades asincrénicas -

Que a fs. 08 obra intervencion de la Secretaria de Integracién y Cooperacién

de la Universidad, donde informa que el presente curso se enmarca en la reglamentacion de
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las propuestas formativas, talleres, cursos de oficios del centro de Capacitaciéon y Formacién
Laboral, establecidas en la Resolucion “CS” N° 068/16 UADER, como asi también en las
lineas de accion del Plan de Desarrollo Institucional de UADER, con el objeto de abordar
las 4reas de vacancia, ampliando y renovando los cursos de capacitacién destinados a la
comunidad, que generen competencia para el ingreso del mundo laboral, en este sentido esta
capacitacion forma parte de una renovacion de propuestas destinadas a la comunidad desde
la Universidad, siendo las mismas, precisas en la actualidad, dada la amplia variedad de
herramientas que se demandan en la sociedad actual.-

Que a fs. 10 el Sr. Rector toma conocimiento y manifiesta, que atento a los
informes obrantes, se remitan las actuaciones para su tratamiento en este Consejo Superior.-

Que la Comision Permanente de Extension Universitaria del Consejo
Superior, en despacho de fecha de 26 de abril de 2024, recomienda la aprobacién Curso de
Capacitacion y Formacién Laboral, denominado: “Atencién a la ciudadania en el sector
publico”.-

Que este Consejo Superior en su tercera reunion ordinaria llevada a cabo el
dia 29 de abril de 2024, resuelve por unanimidad de los presentes aprobar el despacho de la
Comisién Pennanen’fe;de%Extensién Universitaria.-

“Que es competencia de este Organo resolver actos administrativos en el
ambito de 1a Universidad en uso pleno de la autonomia, de acuerdo al Articulo 269° de la
Constitucién de la Provincia de Entre Rios “La Universidad Provincial tiene plena
autonomia. El Estado garantiza su autarquia y gratuidad...”. y en el Articulo 14° incisos
a), d) y n) del Estatuto Académico Provisorio de la Universidad Auténoma de Entre Rios
aprobado por Resolucion Ministerial N° 1181/2001 del Ministerio de Educacion de la
Nacion.

Que en ausencia del Sr. Rector en su cardcter de Presidente del Consejo
Superior se aplica lo establecido en la Ordenanza “CS” N° 041 UADER modificada por la
Ordenanza “CS” N° 139 UADER, asumiendo la mencionada Presidencia la Sra.

Vicerrectora de la Universidad.-

Por ello:

\.]
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EL CONSEJO SUPERIORDE LA
UNIVERSIDAD AUTONOMA DE ENTRE RIOS

RESUELVE:

ARTICULO 1°: Aprobar el Curso de Capacitacion y Formacion Laboral, denominado:
“Atencion a la ciudadania en el sector publico”, propuesto por la Secretaria General de la
Universidad Auténoma de Entre Rios, a dictarse en la modalidad a distancia, combinando
clases virtuales sincronicas y actividades asincrénicas, cuyo detalle obra como Anexo Unico
que forma parte de la presente, conforme los considerandos antes mencionados.-
ARTICULO 2°: Establecer que el presente curso se enmarca en la reglamentacion de las
Propuestas Formativas, Talleres, Cursos de Oficios del Centro de Capacitacién y Formacién
Laboral, establecidas en la Resolucion “CS” N° 068/16 UADER.-

ARTICULO 3°: Registrar, comunicar, publicar en el Digesto Electronico UADER, notificar

a quienes corresponda y, cumplido, archivar.-

Universidad Autonoma de Entre Rios
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Curso de Capacitacion y Formacion Laboral | Resolucion “CS” N° 068-16 UADER

Universidad Auténoma de Entre Rios

Nombre: Atencion a la ciudadania en el sector publico

Descripcion

El curso se enfoca en capacitar a los participantes para brindar atenciéon oportuna y de
calidad en organismos publicos, fortaleciendo asi el vinculo con la comunidad.
Reconociendo la importancia de una atencion ciudadana eficiente, se abordan conceptos
fundamentales como la diferencia entre atencion, servicio y experiencia, asi como el papel
crucial de los servidores publicos y las oficinas de atencion.

El curso se desarrolla a distancia, combinando clases virtuales sincrénicas con actividades
asincronicas. Se promueve el uso de instrumentos de comunicacién tanto internos como
externos para mejorar el sistema de atencion, haciendo énfasis en la comunicacién asertiva y
empdtica con los ciudadanos. Ademas, se exploran diversas modalidades de atencidn,
incluyendo canales presenciales, telefonicos y digitales, y se discute la digitalizacién de la
atencion al ciudadano y su impacto en la modernizacién del Estado.

Fundamentacion

Cuando se habla de la atencion a la ciudadania se hace referencia a las acciones relacionales
y de comunicaciéon con las personas que requieren de la asesoria, orientaciéon vy
acompafiamiento para la solicitud de servicios brindados por el Estado. Las ciudadanas y los
ciudadanos son protagonistas de las actividades de un estado presente.

En este sentido un estado centrado a la ciudadania debe necesariamente definir la manera en
la que atiende sus solicitudes a través de los componentes que habilitan la experiencia del
servicio, contribuyen a la satisfaccion de sus necesidades y expectativas, con un enfoque en
la agilidad, innovaciéon y humanizaciéon de la atencidén, promoviendo la confianza y
estrechando la relaciéon Entidad — Ciudadania.

El nuevo contexto plantea la necesidad y oportunidad de innovar hacia formas maés
eficientes de ejercicio de la funciéon del Estado, lo que demanda la generacion de espacios
de discusién y propuestas que permitan formular recomendaciones que apunten al
fortalecimiento de las capacidades de gobierno y de gestion del Estado en sus diversos
niveles.

Esta propuesta formativa parte de esta premisa para propiciar la generacion de herramientas
que permitan gestionar adecuadamente la atencion a la ciudadania e innovar en la aplicacion
de buenas practicas. Es esencial para el sector publico contar con espacios de permanente
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formacién, actualizacion e intercambio que articulen ejes tedricos con la practica diaria del
empleado o funcionario publico

Este curso parte de la conviccién que una buena atencion a la ciudadania comprende prestar
servicios de calidad e interiorizar que todas las acciones o inacciones de la entidad, a lo
largo del ciclo de la gestidn, impactan en el servicio final que se presta al ciudadano.

Todo ciudadano, sea que actie en nombre propio o en virtud de representacion, tiene
derecho a recibir servicios de calidad al momento de realizar algun tramite o requerir algin
servicio del Estado.

Objetivo general

Capacitar en herramientas conceptuales y précticas para la atencién al ciudadano de forma
oportuna y de calidad en el marco de organismos publicos, permitiendo estrechar el vinculo
con la comunidad.

Objetivos especificos

e Diferenciar los procesos de atencidn, servicio y experiencia.

e Reflexionar acerca de la importancia del area de Atencién al Ciudadano.

e Proponer instrumentos de comunicacidn (interna y externa), que permitan mejorar el
sistema de atencion.

e Emplear la comunicacion asertiva y empatica con los ciudadanos para asegurar un
apropiado servicio de atencion.

e Aplicar las diferentes modalidades y herramientas electronicas- digitales para la
efectiva atencion.

e Reflexionar sobre la importancia del rol de los agentes publicos en el proceso de
atencion.

e (Conocer, comprender y aplicar las técnicas efectivas asociadas con la atencion al
ciudadano.

e Presentar algunos criterios para la evaluacion de la calidad de atencion al ciudadano.

® Acercar experiencias concretas de administraciones publicas que hayan iniciado un
camino de transformacidn hacia una gestion de calidad en el area de Atencion al
ciudadano.

Actividades, Tareas y Resultados
\ Actividad 1: Preparacion del ambiente virtual para el dictado del curso
Tareas involucradas:
1.1.- Disefio de materiales para cada médulo que éompone el programa del curso.
1.2.- Carga de los materiales en el aula virtual

Actividad 2: Dictado del curso
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Tareas involucradas:

2.1.- Registro de las inscripciones

2.2.- Desarrollo de las clases virtuales sincronicas
2.3.- Desarrollo de las actividades asincronicas
Actividad 3: Evaluacion del curso

Tareas involucradas:

3.1.- Presentacion de trabajos practicos

3.2.- Asistencia

Perfil de la poblacion destinataria

Personas que intervienen directa o indirectamente en la atencién a la ciudadania en el
ambito de organismos publicos. Trabajadores o postulantes a empleos en el sector ptblico
que busquen adquirir herramientas para innovar en la aplicacién de buenas practicas y
liderar los cambios que jerarquicen la labor en estos &mbitos.

Capacidad
e Minimo: 25 personas
e Maiéximo: 40 personas

Duracion
e 20 h totales
e 8 hde clases sincrénicas
® 12 h de actividades asincrdnicas

Perfil del capacitador/a

Profesional de las ciencias sociales, con formacién y experiencia en el sector publico,
solidos conocimientos sobre atencién al ciudadano y gestion publica. Se valoran
positivamente los antecedentes como docentes o capacitadores en diferentes audiencias y
entornos.

Contenidos

Médulo 1. Aspectos Generales de la Atencion al ciudadano

Atencién y Servicio al ciudadano, naturaleza y esencia. Primer contacto del Ciudadano. El
rol de los servidores publicos y las oficinas de atencién ciudadana. Pautas generales de
atencion del personal de atencién a la ciudadania. La atencién al ciudadano desde la
perspectiva del derecho. La accesibilidad como principio. Protocolos de atencién a personas
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mayores, embarazadas, nifios, niflas y adolescentes, personas con discapacidad, personas en
situacion de vulnerabilidad. Perfiles de ciudadanos.

Moédulo 2. Canales

Canal Presencial. Canal Telefonico. Canal Digital: redes sociales, chatbot, paginas y
portales web. Ley de accesibilidad digital.

Moédulo 3. La digitalizaciéon de la atencién al ciudadano

El gobierno electrénico en la modernizacién del Estado. Gobierno electrénico: bienestar
ciudadano. La perspectiva del ciudadano y sus derechos en el uso de las TIC. Ventanilla
unica: concepto, tipos, aplicaciones e impacto.

Caso de estudio: Mi Parand: Se analizard su estructura, su funcionamiento, sus areas de
servicios, los formularios, el mecanismo de acreditacién de pagos, la asociacién con otros
sistemas, las formas de suscripcion y los canales para viabilizar la introduccién de servicios
a dicha aplicacion con el principal objetivo de reducir, facilitar y unificar los tramites.

Modulo 4. Comunicacién y Atencién al Ciudadano - Gestion de Quejas

Comunicacién Interna: herramientas dirigidas a los agentes ptblicos. i. Manual de atencién
al ciudadano ii. Manual de procedimientos iii. Otras (formales e informales).

Comunicacién Externa: i. Guia de tramites ii. Instructivo de formularios iii. Folletos
Explicativos iv. Carteleras v. Boletin electrénico vi. Informe de gestién vii. Carta
compromiso viii. Encuestas de satisfaccion

Comunicacidén no violenta.

Gestion de quejas y reclamos. Formas de proceder. Funcionamiento del Sistema de
Atencion al Vecino.

Moédulo 5. Calidad de la Atencién al Ciudadano

Criterios para la evaluacion de calidad en la atencion a la ciudadania: a) Organizacién
interna, b) Conocer a la ciudadania-cliente de la entidad, ¢) Accesibilidad para la
ciudadania, d) Infraestructura y seguridad integral, e) Proceso del tramite, f) Personal de
atencion al publico, g) Atencién del personal, h) Acceso a la informacién, i) Medicién y
satisfaccion de la ciudadania, j) Comunicacién k) Reclamos y sugerencias.

Experiencias exitosas de gobiernos locales en la gestion de la atencién y servicios al
contribuyentes.

Modalidad de cursado
A distancia, con clases virtuales sincronicas y actividades asincrénicas

Modalidad de Evaluacion ‘
® Presentacion de los trabajos practicos en el aula virtual con todas las consignas
resueltas.
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e Asistencia: 75% de asistencia a los encuentros virtuales sincrénicos
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