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. Presentacion

La atenciéon al ciudadano y la gestion documentaria en las entidades publicas, son dos aspectos
fundamentales para lograr que la actuacion de la administracion publica sirva a la proteccion del
interés general y garantice los derechos e intereses de los administrados, conforme lo establece la Ley
27444, siendo necesario para ello, fortalecer las habilidades y competencias de los servidores publicos,
para que puedan brindar una atencion de calidad y optimizar la gestion de los documentos y archivos,
a fin de que el servicio sea mas eficaz y eficiente.

. Objetivo

Comprender la importancia de la atencion al ciudadano y la gestion documentaria en las entidades
publicas.

Conocer los fundamentos conceptuales, normativos y metodoldgicos de la atencion al ciudadano y la
gestion documentaria en las entidades publicas en el marco de |la Ley 27444,

. Perfil del Participante

Servidores publicos, que desarrollan su actividad laboral en las dreas administrativas en general, asi
como a todas las autoridades, funcionarios, servidores y profesionales en general que deseen
capacitarse en el tema.
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. Opcion de Doble Certificacion

m El participante tiene la opcidn de acceder a una Doble Certificacion con cualquiera de las
instituciones que acrediten el curso, previo proceso de convalidacion / homologacion:

m Mencion 1. Atencion al Ciudadano y Gestion Documentaria en el marco del
Procedimiento Administrativo General.

. Mencion 2: Atencion al Ciudadano en el Marco de la Gestion Publica.
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"Consulta los pasos a seguir con tu Asesor”




. Plan de Estudio

. Moédulo |

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL Y SERVICIO AL CIUDADANO 2

Unidades O

RN

Objeto de la modernizacion del Estado y la simplificacion administrativa
Principios del procedimiento administrativo

2. Calidad en el servicio: imagen institucional y sentido de pertenencia

Imagen de la organizacion: servicios y percepcion del ciudadano

La relacion Institucion — Ciudadano. Proyeccion de valores

Protagonistas de la calidad del servicio: Caracteristicas y funciones
Conciencia de servicio, actitud y sentido de pertenencia con la organizacion
:Quién es nuestro usuario? Andlisis del usuario interno y externo

Los actos administrativos 3. Importancia de la comunicacion efectiva en la atencion al ciudadano:

El procedimiento administrativo

. Médulo Il .
ATENCION AL CIUDADANO

|

Unidades -

1. El desarrollo personal: Fundamento del desempeno de excelencia )

®  Autoconocimiento, una mirada a nuestro interior

= Aprendizaje Transformacional: Como generar cambios positivos
= Actitud mental positiva e inteligencia emocional O
® Principios de excelencia en la atencion al ciudadano o
= Las dimensiones del servicio

|dentificacion de factores que determinan una buena comunicacion.

Como nos relacionamos los seres humanos: ;Como forjar buenas relaciones?
;Cudnto conocemos de nosotros y de los demdas?, ;Cudnto nos interesa el
otro?

iQué es Ser asertivos y empdticos?: Saber escuchar. Saber decir.

Importancia del tono de voz y estilos de respuesta

Observaciones y juicios de valor: evitando conflicto

4. Manejo de conflictos y situaciones dificiles con el usuario: capacidad para
atender y manejar clientes dificiles.

|dentificacion de las expectativas de los usuarios con respecto al servicio
Quejas y reclamos: Porqué se quejan los usuarios. La queja como un regalo del
ciudadano. Gestion de las situaciones de insatisfaccion



. Plan de Estudio

= ;Como actuar en situaciones dificiles?: Técnicas para solucionar conflictos = Sistema Institucional de Archivos

B COmo atender una gueja por teléfono ., . . . .
quejap 0 Conformacion de un Sistema Institucional de Archivos

0 Evaluacion para conformacion de Archivos Periféricos

. Médulo 1l
GESTION DOCUMENTARIA

O |dentificacion de niveles de Archivos.

3. Cuidado y conservacion de documentos y archivos.

Unidades = Agentes de deterioro

1. Gestion del Tradmite Documentario Temperatura y humedad relativa incorrectas.

. .. . Contaminantes
m Sistema de Trdmite Documentario.

= Norma que regula el sistema de Tramite Documentario .
o , , o , , Plagas, fuerzas fisicas, agua y fuego,
= Descripcion Funcional del Sistema de Tradmite Documentario: Beneficios y

L]
L]
0 Luz, radiacion ultravioleta y radiacion infrarroja
L]
requisitos -

Perdidas y extravios.

» Proceso de Implementacion del Sistema de Tramite Documentario = Medidas de prevencion

" Modelos de Sistemas de Tramite Documentario Depdsito y almacenamiento

2. Administracion y Proceso de Archivos Acondicionamiento

m Sistema Nacional de Archivos

L]
L]
0 Manipulacion
0 Mantenimiento Permanente
L]

., . . . Proteccidén personal
Conformacion del Sistema Nacional de Archivos P

Clasificacion de archivos = Conservacion preventiva

Regulacion del Sistema Nacional de Archivos

|
|
| ., .

m Conservacion directa
|

Ley de transparencia y acceso a la informacion y los Archivos



. Metodologia de Ensenanza

. Virtual o E-learning

Brinda la libertod de estudiar de acuerdo a su
disponibilidad horaria, rompiendo barreras de tiempo vy
distancia, monitoreados por un tutor virtual.

. Aula Virtual

Entorno que facilita la interaccion entre los participantes
y el especialista, permitiendo la ensefianza-aprendizaje,
comunicacion, interaccion y evaluacion del alumno.

El estudiante tiene la capacidad de decidir el itinerario
formativo mdas acorde con sus intereses y podrd acceder
al contenido de la plataforma virtual las 24 horas:
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Video: Medio audiovisual que contempla el desarrollo
panoramico del tema, con ejemplos que ayuden a entender |o
sustancial de cada unidad.

Guia de Estudio: Material que permite al participante
fundamentar los contenidos de cada unidad, desarrollar las
capacidades, habilidades y destrezas que propone el
programa, y solucionar las actividades propuestas.

Recursos Complementarios: Lecturas seleccionadas y/o
material audiovisual, a fin de profundizar la comprensiéon y/o
andlisis del tema, facilitando la apropiacion del contenido y los
referentes bibliograficos que complementan la capacitacion y
enriguecen el conocimiento.

Foro: Entorno de conversacion que permite el intercambio de
conocimientos y opiniones con la comunidad de estudiantes,
desarrollando el pensamiento critico por medio del didlogo
argumentativo y pragmatico.

Evaluacion: Test que desarrolla el participante al finalizar cada
modulo, permitiéndole evaluar su proceso de aprendizaje.




. Tutoria Virtual

I Consultas Virtuales

O
Nm __‘ Recurso  que permite realizar  consultas
personalizadas al especialista, quien a la brevedad

le enviard la respuesta.

I Atencion Personalizada

— \ Nuestro Centro de Atencion y equipo de expertos en
‘ v/ e-learning asesorardn y atenderdn tus consultas,

para el buen desarrollo del proceso académico.
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