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SERCA

Acerca de Instituto Serca

Instituto Serca es un centro especializado en Formacién de
Postgrado: Masteres, Dobles Titulos de Master, Especialistas y
Expertos Universitarios, asi como Cursos Homologados por
Universidades. Se caracteriza por no centrarse en la formacién
de expedientes, sino de personas, cuyo aprendizaje dara

sentido a su experiencia.

Los Masteres, Especialistas, Expertos Universitarios y Cursos que
impartimos desde Instituto SERCA, cuentan con todas las garantias y

exigencias de calidad, lo que hace posible que la

titulacion obtenida por nuestros alumnos/as sean Titulos expedidos

por prestigiosas universidades.
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Metodologia de Estudio

Campus Virtual Avanzado: Experiencia de estudio individualizada, intuitiva e
interactiva.

Tutorizacion Permanente: Nuestro equipo docente estara a disposicion del
alumnado desde su matriculacién hasta la finalizacién de todo el proceso
formativo.

Clases en video y en audio: Cada programa formativo dispone de clases en
video y audios especificos por materia, para reforzar el contenido teérico.
Metodologia E-Learning: Modalidad 100% online adaptada a las necesidades
del alumnado.

Evaluacidén: Planteamiento de casosy actividades dirigidas a la valoracion
competencial del programa formativo.

Profesorado Especializado: Contamos con un claustro de profesores
especializado que realizara un seguimiento personalizado del aprendizaje.
Biblioteca Digital: A través de nuestra innovadora plataforma digital, el
alumnado podra acceder a un amplio catalogo de libros, revistas, obras de

investigacién y tesis doctorales.

Descarga automatica de certificados y actualizacion de notas permanente.

Notificaciones en tiempo real sobre el estado y evolucién del estudio.
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CAMPUS VIRTUAL DE INSTITUTO SERCA

SERCA

Campus

Clases en video de cada materia

Tutorias de seguimiento en directo mensuales
Herramientas de interaccién y seguimiento: tutorizacién
permanente, foro, emails, etc.

Consulta directa del expediente académico

Descarga de certificados

iY mucho masl!...



https://institutoserca.com/nuestro-modelo-pedagogico#video-gallery
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DE ALTOS ESTUDIOS
ESPECIALIZADOS

Presentacion del Programa

Especializate con el Curso de Habilidades Comunicativas y Atencion Telefénica en el
Sector Publico de Instituto Serca, una formacién disefiada para profesionales que desean
optimizar su capacidad de interaccion con la ciudadania y ofrecer un servicio publico de
calidad.

A lo largo del temario, abordaras los fundamentos de la comunicacion aplicada al servicio

publico, desarrollaras competencias esenciales como la escucha activa, la empatia y la CL Duracién: 150 horas
asertividad, y dominaras el protocolo y la estructura de la atencion telefonica institucional.

Ademas, aprenderas a gestionar situaciones dificiles, atender a perfiles diversos de manera o .

) ) ) ) ) ) » o Créditos: 6 Créditos ECTS
inclusiva y aplicar la normativa vigente en materia de proteccién de datos y procedimiento 4GP

administrativo.
Metodologia: Online

Esta formacion online te permitird estudiar a tu ritmo mientras adquieres herramientas

practicas en tecnologias de atencion multicanal, gestion emocional y bienestar profesional. .
| . L ) ) o ) a4 Matriculacién: Permanente

Fortaleceras tu perfil como empleado publico, mejorando tanto la satisfaccion ciudadana —

como tu desarrollo competencial y tu capacidad de respuesta ante cualquier escenario

comunicativo.
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Programa Académico

Comprender los fundamentos de la comunicacion, identificando sus elementos, tipos y barreras.
Analizar los principios de atencion ciudadana, relacionando calidad, transparencia e imagen institucional.
Dominar habilidades comunicativas esenciales, aplicando escucha activa, empatia y asertividad.

Conocer el protocolo de atencidn telefénica, distinguiendo sus fases y componentes clave.

Desarrollar técnicas de gestidn de conflictos, aplicando estrategias ante situaciones dificiles.
Implementar una atencion telefénica inclusiva, adaptando la comunicacion a la diversidad ciudadana.

Conocer el marco legal y deontolégico, aplicando normativa de proteccion de datos.
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Utilizar herramientas tecnoldgicas y técnicas de bienestar, desarrollando competencias de mejora continua.
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Programa Académico Fi

1: FUNDAMENTOS DE LA COMUNICACION APLICADA AL SERVICIO PUBLICO

1.1. Concepto, elementos y proceso de la comunicacién humana
1.2. Tipos de comunicacion en el contexto profesional

1.3. Barreras y obstaculos en el proceso comunicativo

1.4. La comunicaciéon como herramienta de servicio publico

1.5. Particularidades comunicativas del sector publico frente al privado

2: LA ATENCION AL CIUDADANO COMO PILAR DE LA ADMINISTRACION PUBLICA MODERNA

2.1. Evoluciéon del concepto de atencién al ciudadano en el sector publico

2.2. Principios rectores de la atencién ciudadana de calidad

2.3. Derechosy deberes de los ciudadanos en sus relaciones con la administracion
2.4. El concepto de calidad en los servicios publicos

2.5. Laimagen institucional y el papel del empleado publico

3: HABILIDADES COMUNICATIVAS ESENCIALES PARA EL PROFESIONAL DEL SECTOR PUBLICO

3.1. La escucha activa como competencia fundamental
3.2. La empatia aplicada a la atencion ciudadana
3.3. La asertividad como estilo comunicativo profesional

3.4. El feedback constructivo en la interaccién con el ciudadano
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3.5. La claridad y precisién en el lenguaje administrativo




Programa Académico Fi

4.1. Caracteristicas diferenciales de la comunicacion telefénica

4.2.Ventajasy limitaciones del canal telefénico en el servicio publico
4.3. Componentes clave de una comunicacion telefénica eficaz
4.4, La sonrisa telefénica y su impacto en la percepcion del servicio

4.5. Lenguaje positivo frente a expresiones negativas en la atencién telefénica

5: PROTOCOLO Y ESTRUCTURA DE LA LLAMADA TELEFONICA EN EL SECTOR PUBLICO

5.1. Fases del proceso de atencion telefénica

5.2. Protocolos institucionales de atencion telefénica

5.3. La gestion del tiempo en la conversacion telefénica

5.4. Toma de notas y registro de informacién durante la llamada
5.5. Llamadas salientes: planificacién y estructura

5.6. Uso adecuado del buzén de voz y mensajes institucionales
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Programa Académico

6: GESTION DE SITUACIONES DIFICILES Y ATENCION A CIUDADANOS CONFLICTIVOS

6.1. Tipologias de ciudadanos segun su perfil comunicativo

6.2. Origen y dinamica de los conflictos en la atencién al publico
6.3. Técnicas de gestiobn emocional en situaciones tensas

6.4. Gestion de quejas, reclamaciones y sugerencias

6.5. Resolucion de conflictos y técnicas de negociacion basica

6.6. Atencion a personas en situacion de vulnerabilidad o especial sensibilidad

7: ATENCION TELEFONICA INCLUSIVA Y ADAPTADA A LA DIVERSIDAD

7.1. Diversidad funcional y comunicacién accesible

7.2. Atencién a personas mayoresy brecha digital
7.3. Comunicacion intercultural en el servicio publico
7.4. Uso del lenguaje no sexista e inclusivo en la atencién

7.5. Recursos institucionales de apoyo a la accesibilidad comunicativa
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Programa Académico Fi

8.1. Normativa reguladora del procedimiento administrativo comudn

8.2. Proteccién de datos personales en la atencion telefonica
8.3. Confidencialidad y secreto profesional del empleado publico
8.4. Codigo ético y de conducta del empleado publico

8.5. Régimen de responsabilidades en la atencién al ciudadano

9: TECNOLOGIAS Y HERRAMIENTAS APLICADAS A LA ATENCION TELEFONICA PUBLICA

9.1. Sistemas de centralita y plataformas de atencién multicanal

9.2. Sistemas de gestién de relaciones con el ciudadano (CRM)

9.3. Integracion de canales: teléfono, correo electrénico y sede electrénica
9.4. Herramientas de grabacién y monitorizacion de llamadas

9.5. Indicadores de rendimiento y evaluacién del servicio telefénico

10: BIENESTAR PROFESIONAL Y DESARROLLO DE COMPETENCIAS DEL PERSONAL DE ATENCION

10.1. Estrés laboral en puestos de atencién al publico

10.2. Técnicas de autorregulacion emocional y gestién del estrés
10.3. Organizacioén personal del trabajo y gestion del tiempo

10.4. Trabajo en equipo y coordinacién con otras unidades administrativas
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10.5. Mejora continua y autoevaluacion de las competencias comunicativas




Titulacion y Certificaciones

9& El alumno/a recibird un Certificado universitario emitido por
la Universidad EUNEIZ.

|:EJ Descarga de certificados expedidos por Instituto Serca desde la
— Secretaria Virtual de nuestro Campus.

SERCA

con * de Kdent ha odios conforme a 1o diy

s Normas de

n vigente, &
Organizackin y Funclonamiento do Universidad EUNELZ, en colaboracién con @xpide ol presente titulo do

dirigdo a Enfermeria, reatizado entre el 05 de sbril de 2023 y e 31 de mayo de 2023, o una asignackn de 37 horas (15 créditos ECTS), por
haber dgdos per 1 normativs vigente aplicable.

Dodo en Vitiria-Gasteiz. a 31 de mayo de 2023

il EUNEEZ

Otrector et Certro ce Detensibn Unherstaria
Titulacién Propla e Universidad EUNEZ
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Proceso de Matriculacion

1

Formalizacién de la matricula:

+ Completary enviar el formulario de matriculacién. Tras
recibirlo, automaticamente le enviaremos sus claves de
acceso a pagos/facturas.

Una vez abonado el importe completo del Programa
Formativo, el alumno/a recibird los accesos al Campus

Virtual y podr3 iniciar su estudio.

Matriculate



https://institutoserca.com/curso-en-habilidades-comunicativas-y-atencion-telefonica-en-el-sector-publico-online
https://institutoserca.com/realizar-matricula?programa=248161

SERCA

Métodos y facilidad de Pagos

v Facilidad de pago: Opciones de pago fraccionado sin intereses.

v Seguridad: Plataforma de pago online segura y encriptada.

v Flexibilidad: Varias opciones de pago como tarjeta de crédito, débito,
transferencia bancaria y PayPal.

v' Descuentos: Ofrecemos descuentos directos aplicados automaticamente al
realizar la matricula en nuestra web.

v Simplicidad: Proceso de pago simple e intuitivo en pocos pasos.

v Facturacion: Descarga de facturas en el area de pagos.
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éPor qué elegir Instituto Serca?

Calidad en la ensenanza

Miles de alumnos/as de todo el
mundo avalan nuestra calidad y
nuestros sistemas de ensefanza,
haciendo con Instituto Serca su
especializacion profesional.

Contenidos actualizados

Permanente actualizacién y mejora
de contenidos. Instituto Serca esta
afiliado a las mas prestigiosas
instituciones de los ambitos de
psicologia, sanidad y educacion,
para estar actualizados en las
Ultimas innovaciones cientificas y
didacticas.

Profesionales de primer nivel

Nuestros programas formativos
estan disefiados por profesionales
de primer nivel con amplia
experiencia y siempre orientados
al éxito profesional del alumnado.
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éPor qué elegir Instituto Serca?

A tu ritmo

Nos adaptamos al ritmo de
aprendizaje de cada alumno/a.
Nuestra metodologia permite
adaptarnos a las necesidades
formativas individuales,
garantizando asi nuestra atencién
individualizada.

Tutorizacion

En Instituto Serca los alumnos/as
disponen de un tutor/a a su
disposicion desde el momento de su
matriculacion, siendo prioritaria la
resolucién de dudas en el minimo
plazo.

Clases en video

Clases en video por materia para
reforzar el contenido tedrico.
Ademas dispondra de manera
sistematica de un webinar de
resolucién de dudas.
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éNecesita mas informacion?

& www.institutoserca.com

< info@institutoserca.com

+34 958 372 363 / 660 880 416

) @ [


https://www.facebook.com/institutoserca/
https://www.instagram.com/institutoserca/
https://www.linkedin.com/school/instituto-serca/
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