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VISTO:

El Expediente N° S01:0004209/2025 UADER _RECTORADO, referido a la
Capamtacwn en Oficio denominada “Atencion a la ciudadania en el Sector Publico”; y

CONSIDERANDO: |

Que el Secretario de Integracién y Cooperacion de Rectorado UADER
presenta la propuesta de Capacitacion en Oficio denominada “Atencion a la ciudadania en
el Sector Piblico” de la Universidad Auténoma de Entre Rios, en el marco de la Resolucion
“CS” N° 068/16 UADER.-

Que el objetivo del curso consiste en capacitar al personal de ia
administracion publica en técnicas de atencién al ciudadano, mejorando la calidad del
servicio y promoviendo una comunicacion efectiva y empatica.-

Que en la mencionada Capacitacion se abordaran temas fundamentales como
la distincion entre atencién, servicio y experiencia; la importancia de la comunicacion
asertiva y empdtica y la digitalizacion en la atencién al ciudadano.-

Que la propuesta se desarrollard a través de un enfoque tedrico-practico,

‘ combinando exposiciones conceptuales con actividades practicas. En una primera elapa, se

}L

abordardn los conceptos fundamentales de manera expositiva, para luego realizar diversas
actividades aplicadas que permitiran poner en practica los temas trabajados.-

Que el curso contura con cuatro (4) médulos, con una carga horaria de veinte
(20) horas distribuidas a lo largo de seis (6) semanas, y se ofrecerd en modalidad presencial,
virtual o hibrida, con dinamicas sincrénicas y asincrénicas, garantizando su accesibilidad en
todo el territorio de la Provincia de Entre Rios.-

Que a fs. 07 el Secretario de Integracién y Cooperacion UADER entiende
que la propuesta busca fortalecer las compelencias de los empleados publicos para brindar
una atencion oportuna y de calidad, fortaleciendo el vinculo con los ciudadanos y
promoviendo un servicio que se ajuste a sus expectativas y necesidades.-

Que el mismo se enmarca en los lineamientos del Plan de Desarrollo

Institucional UADER, en los puntos 1.1. “Mecanismos institucionales plurales y
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participativos, orientados a identificar y abordar las demandas y necesidades sociales”, en
sus incisos B, C y D, como asi también en el punto 2.3. “Gestion Institucional eficiente y
q%m,ewmﬂmmmmwenwsmmmsCyD-
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a los lineamientos generales previstos en la Resolucién “CS” N° 068/16 UADER, en
particular en lo referido a los requisitos del desarrollo de los proyectos previsto en el anexo
Gnico de dicha normativa, por lo que no existen objeciones formales al respecto.-

Que el Sr. Rector de la Universidad Auténoma de Entre Rios toma
conocimiento y remite las actuaciones para su tratamiento.-

Que la Comisién Permanente de Extensién Universitaria del Consejo
Superior, en despacho de fecha 27 de mayo de 2025, recomienda aprobar la capacitacion en
oficio denominada “Atencion a la Ciudadania en el Sector Piblico” -

Que el Consejo Superior, en su cuarta reunién ordinaria llevada a cabo el dia
28 de mayo de 2025, resuelve por unanimidad de los presentes aprobar el despacho de la
Comisién Permanente de Extension Universitaria.-

Que es competencia de este Organo resolver actos administrativos en el
Ambito de la 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 Resoluciéon Ministerial N° 1181/2001 del Ministerio de Educaciéon de la
Nacion.-

Que en ausencia del Sr. Rector en su caracter de Presidente del Consejo
Superior se aplica lo establecido en la Ordenanza “CS” N° 041 UADER modificada por la
rdenanza “CS” N° 139 UADER, asumiendo la mencionada Presidencia el Sr. Vicerrector
de la Universidad Auténoma de Entre Rios-

Por ello:
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EL CONSEJO SUPERIORDELA
UNIVERSIDAD AUTONOMA DE ENTRE RIOS

RESUELVE:

ARTICULO 1°: Aprobar el Curso de Capacitacién en Oficio denominado “Atencion a la

Ciudadania en el Sector Publico” de la Universidad Autéonoma de Entre Rios, que como

anexo unico forma parte de la presente, en el marco de la Resolucion “CS” N° 068/16
i/ |\. UADER y conforme los considerandos antes mencionados.-

ARTICULO 2° Establecer que el area responsable es la Secretaria de Integracion y

Cooperacion de la Universidad Auténoma de Entre Rios.-

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

a quienes corresponda y, cumplido, archivar.-

“Roman Marcelo Scattini
VICERRECTOR
Universidad Auténoma de Entre Rios

DOHUGO FABIAN
ri Consejo Superior
U.A.D.E.R.
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Anexo unico

Esquema de presentacion de propuestas curriculares de Capacitacién en Oficios

Nombre de la Capacitaciéon “Atencion a la ciudadania en el sector publico”
Descripcion de la | El curso "Atencion a la ciudadania en el sector piiblico"
Propuesta esta orientado a fortalecer las habilidades del personal de

'la administracién publica que interactia directamente

con la ciudadania en la prestacién de servicios publicos.-

A lo largo de las clases, se abordaran temas
fundamentales como la distincién entre atencidn,
servicio 'y experiencia, la importancia de la
comunicacion asertiva y empatica, y la adaptacion a la

digitalizacion en la atencion al ciudadano.-

Los participantes exploraran los diversos canales de
atencion (presenciales, telefonicos y digitales), ademas
de adquirir herramientas y técnicas para gestionar quejas

y mejorar la calidad del servicio ofrecido.-

.El enfoque del curso combina aspectos conceptuales y
practicos, buscando fortalecer la relacion entre el Estado
y la ciudadania, promoviendo una gestién publica mas

eficiente y cercana.-

Fundamentacion La atencién a la ciudadania es un pilar esencial para la
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construccion de una administracion publica moderna,
que valore la eficacia, la accesibilidad y la humanizacion
en sus procesos. Este curso tiene como objetivo
fortalecer las competencias de los empleados publicos
para brindar una atencién oportuna y de calidad,
fortaleciendo el vinculo con los ciudadanos 'y
promoviendo un servicio que se ajuste a sus expectativas

y necesidades.-

Es fundamental que los servidores publicos comprendan
las diferencias entre atencion, servicio y experiencia, y
cémo estos elementos influyen directamente en la
satisfaccion del ciudadano. La capacitacion también
abordara el uso de la comunicacion asertiva y empatica
como herramientas clave para mejorar la calidad en la
interaccion con los ciudadanos, ya sea a través de

canales presenciales, telefonicos o digitales.-

Ademas, se prestard especial atencion a la digitalizacion
de los procesos de atencién, un paso crucial en la
modernizacion del Estado. Se explorardn tecnologias
como la ventanilla tGnica y los servicios electronicos,
permitiendo un servicio mas &gil y accesible para los
ciudadanos. La incorporacion de estas herramientas
facilitara la implementacion de buenas practicas en la
administracion publica, impulsando la innovacién y la

mejora continua en el servicio al ciudadano.-

El curso responde a la necesidad de crear un entorno de

formacion continua que articule la teoria con la practica
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diaria de los agentes, permitiendo el perfeccionamiento
constante de las habilidades necesarias para atender de
manera eficiente a la ciudadania en el marco de un

Estado presente y cercano.-

Este enfoque busca fortalecer la calidad de la atencion al
ciudadano como una prioridad del Estado, reconociendo
que cada acciéon de la administracion publica, en su
'Conjunto, tiene un impacto directo sobre la percepcion

del servicio por parte de los ciudadanos.-

a

Objetivo General:

- Capacitar al personal de la administraciéon piiblica en técnicas de atencién al
ciudadano, mejorando la calidad del servicio y promoviendo una comunicacion efectiva y

empatica.-
Objetivo Lspecificos:

@ Identificar y diferenciar los procesos de atencion, servicio y experiencia del
ciudadano, comprendiendo sus implicancias en la calidad del servicio publico.-

e Desarrollar habilidades para aplicar la conmnicd:ién asertiva y empatica en la
atencion al ciudadano, promoviendo un servicio inclusivo y de alta calidad.-

° Analizar y aplicar las herramientas y modalidadcs electronicas y digitales en la

atencion ciudadana, mejorando la eficiencia y accesibilidad del servicio publico.-
Metodologia:

El curso se desarrollara a través de un enfoque teodrico-préctico, combinando exposiciones
conceptuales con actividades practicas. En una primera etapa, se abordarén los conceptos
[undamentales de manera expositiva, para luego realizar diversas actividades aplicadas que

permitiran poner en practica los temas trabajados.-
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La propuesta se ofrecerd en modalidad presencial, virtual o hibrida, con dinamicas tanto
sincrénicas como asincronicas, garantizando su accesibilidad en todo el territorio de la

Provincia de Entre Rios.-
Seguimiento y evaluacion:

El proceso de evaluacién sera continuo e individual, permitiendo a los participantes medir
su progreso a través de actividades de autoevaluacién al final de cada clase y del curso
completo. Para obtener la certificacion, serd requisito obligatorio aprobar la evaluacion

final. Las herramientas de evaluacion consisten en cuestionarios interactivos.-

Contenidos a desarrollar:

-

- Mbédulo 1. Aspectos Generales de la Atencion al ciudadano.

Atencion 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 atencion a personas
mayores, embarazadas, nifios, nifias y adolescentes, personas con discapacidad, personas en

situacion de vulnerabilidad. Perfiles de ciudadanos.-
- Mddulo II. Canales.

Canal Presencial. Canal Telefénico. Canal Digital: redes sociales, chatbot, paginas y

portales web. Ley de accesibilidad digital.-
- Moédulo III. La digitalizacion de la atencion al ciudadano.

El gobierno electrénico en la modernizacion del Estado. Gobierno electrénico: bienestar

ciudadano. La perspectiva del ciudadano y sus derechos en el uso de las TIC. Ventanilla

unica: concepto, tipos, aplicaciones ¢ impacto.-

- Mbédulo IV. Comunicacion y Atencién al Ciudadano - Gestion de Quejas.
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Comunicacion Interna: herramientas dirigidas a los agentes publicos. Manual de atencion al

ciudadano. Manual de procedimientos. Otras (formales ¢ informales).-

Comunicacién Externa: Guia de trémites. Instructivo de formularios. Folletos Explicativos.
Carteleras. Boletin electrénico. informe de gestion. Carta compromiso. Encuestas de

satisfaccion.-
Comunicacion no violenta.-

Gestion de quejas y -reciamos. Formas de proceder. Funcionamiento del Sistema de

Atencidn al Vecino.-
- Modulo V. Calidad de.la Atencién al Ciudadano.

Criterios para la evaluacion de calidad en la atencién a la ciudadania: Organizacién interna.
Conocer a la ciudadania-cliente de la entidad. Accesibilidad para la ciudadania.
Infraestructura y seguridad integral. Proceso del tramite. Personal de atencion al publico.
Atencion del personal. Acceso a la informacion. Medicion y satisfaccion de la ciudadania.

Comunicacién. Reclamos y sugerencias.-
Dcsthmtm:ios:

Personal de la adminislracién publica de Entre Rios.-
Carga Horaria:

20 horas totales, distribuidas a lo largo de 6 semanas.-
Perfil delVios Tallerista/s: . °

Poseer titulo habilitante en 4reas especificas o contar con conocimientos acreditados.-
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Bibliografia:

- . Documentos del COFEFUP: “Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion
Pablica”, “Carta Compromiso con el Ciudadano”, “Carta Iberoamericana de la Funcion
Plblica”: La importancia de brindar una atencion piblica de calidad como fin ultimo.-

- Documento N°6 de la Secretaria de Asuntos Municipales, Ministro del Interior y
Transporte de la Nacion: “Mejora en la Atencién al Ciudadano.-

- Documento del COFEFUP: “Carta Iberoamericana de Gobierno Electronico™: La
importancia de la incorporacion y el uso de las TICS en la Administracion Publica.-

- Documento del COFEFUP “Principios 'y 1'ec01nellldaci01les para una carrera
profesional administrativa en las administraciones provinciales de la Republica Argentina:
Los conceptos de Estado, administracion, {uncion piblica, gestion publica. Implicancias.-

= Documentos de la Subsecretaria de Gestion y Empleo Publico-Jefatura de Gabinete:
Construccion de un Estado fuerte (prélogo Dr. Juan Manuel Abal Medina). Plan -
Estratégico para una Gestion Publica de Calidad. Ejes de las reformas de la Gestién Publica.
Gestion por resultados y compromiso con los ciudadanos.- |

- Documento de la ONG “La gestion publica por objetivos y'reSﬁltados”: Aportes para

pensar la Gestion Publica.-

- Documento de trabajo N°101 del CiPPEC “Indice nacional de paginas web
municipales 2012” Programa de Desarrollo Local Area de Instituciones y Gestion Publica.-
- Elias, Joan. “Clientes contentos de verdad. Claves para comprender a clientes y a

usuarios”.-






