Cémo mejorar la Atencion al Ciudadano en

una Entidad Publica.
Eslrategias prdcticas para la implantacion y mejora de

servicios Iintegrales de atencion al ciudadano

PONENTE

Angel Luis del Rio Fernandez

Consultor del sector publico en las areas de organizacién, calidad y recursos humanos. Licenciado en
Ciencias del Trabajo. Diplomado en Gestion y Administracion Publica. Master en Direccion y Gestion
Publica. Profesional certificado registrado en el CERPER (Centro de Registro y Certificacion de Personas)
como GESTOR DE SISTEMAS DE CALIDAD por la EOQ (European Organization for Quality). Liderd la
implantacion y Certificacion por AENOR del Servicio de Atencién Telefénica al ciudadano segun la Norma
ISO 9001:2000 en entidades locales. Ha realizado varias publicaciones e impartido diversos cursos y
ponencias relacionados con la modernizacion de las administraciones publicas. Consultor de Consultores
de Gestion Publica, S.L. desde 2007.
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TEMARIO

1. LOS PILARES DEL MODELO DE ATENCION AL
CIUDADANO

1.1. Bases organizativas de los Servicios integrales de
Atencién al Ciudadano

1.2. Principales caracteristicas de este tipo de servicios.
Los valores del servicio

1.3. Claves para su implantacion efectiva

2. COMO DESARROLLAR UN PROYECTO PARA LA
MEJORA DE LA ATENCION AL CIUDADANO

2.1. Sobre el “encargo politico”

2.2. Elementos a tener en cuenta: historia, encuestas,
ventajas...

2.3. Como definir el Servicio pretendido: concretar la
funcion, establecer los objetivos y elegir los canales

2.4. Qué competencias asignar al nuevo Servicio

2.5. Como organizar el servicio deseado: puestos de
trabajo, horarios, locales, etc.

2.6. Aspectos a considerar para la seleccion y formacion del
personal del Servicio

2.7. Necesidades técnicas del nuevo Servicio: tecnologias
de la informacion y la comunicacion necesarias para el
funcionamiento del Servicio

2.8. Disefio del sistema de informacioén: estructuracion y
consecucion de la informacién del Servicio

2.9. Los procesos y procedimientos del Servicio

2.10. Algunas ideas para gestionar la comunicaciéon del
Servicio

2.11. La gestion del cambio como elemento clave para la
implantacién efectiva del nuevo/renovado SAC

3. TECNICAS PARA LA SIMPLIFICACION DE LOS
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS DEL SERVICIO
3.1. Como reducir los plazos de tramitacion.

3.2. Cémo simplificar los impresos

3.3. Como conseguir que los tramites se resuelvan en una
sola visita del ciudadano

3.4. Cémo conseguir hacer tramites sin que el ciudadano
tenga que personarse

3.5. Coémo prestar servicios de otras Administraciones para
evitar desplazamientos

4.CALIDAD SENCILLAY EFICAZ PARAEL CIUDADANO:
PAUTAS PARA LA IMPLANTACION FACIL DE UN
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN EL SAC
4.1. Lo importante y lo accesorio en un Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC)

4.2. Elementos a trabajar para gestionar bien el Servicio y
que el ciudadano lo perciba

4.3. Las Cartas de Servicios y otros Sistemas de Gestion
de la Calidad de eficacia demostrada para este tipo de
Servicios.

ESTE CURSO TAMBIEN PUEDE SER IMPARTIDO Y ADAPTADO PARA CUALQUIER ENTIDAD DEL SECTOR PUBLICO

CONDICIONES DE PARTICIPACION E INSCRIPCION

Importe: PRIMER ASISTENTE 200 € , SEGUNDO Y SIGUIENTES 150€
Este precio incluye IVA, documentacion, titulo acreditativo de asistencia y coffee-break.
Horario: de 10 a 14y de 16 a 20 h.
Lugar: Hotel Catalonia Moratin **** Atocha, 23, Tel. 91 369 71 71 MADRID

1- Realizar la inscripcién a través de nuestro correo electrénico cursos@gestionpublica.es o entrando en nuestra pagina web www.gestionpublica.es
2- Realizar el pago mediante talén nominativo o transferencia bancaria a CONSULTORES DE GESTION PUBLICA, S.L. Cta. 2038.2820.47.6000123931
3- Se aceptaran inscripciones hasta 7 dias antes de la fecha de inicio del curso. En caso de anulacion, se avisara a los asistentes siete dias antes del inicio del
mismo, no haciéndonos responsables de los gastos que se hayan generado antes de dicho aviso.
4- También se puede realizar la inscripcién rellenando y enviando el cupon adjunto al fax n® 93.481.63.38 y confirmar la recepcion en el 1if.:93.318.96.55.

Preinscripcion al curso “Cémo mejorar la Atencion al Ciudadano en una Entidad Publica”

nombre

e-mail

cargo

institucion

direcciéon

forma de pago: transferencia I:I cheque nominal D

factura a nombre de

1er asistente D 2°y siguientes D

NIF o CIF teléfono

firma

Aefectos de lo previsto en la LOPD 15/1999 de 13 de diciembre, le informamos que remitiendo este cupén acepta que sus datos formen parte de una base de datos propiedad de Consultores
de Gestion Publica, S.L., C.I.F.: B-81823809 con domicilio en C/ Caspe, 54-5°B, 08010 Barcelona, con la finalidad de facilitar un mejor servicio e informacion sobre los productos y servicios
ofrecidos. Tiene derecho de acceso, oposicion, rectificacion y anulacion que debera ejercer por escrito a la direccién antes mencionada.




