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Título BEZERO/HERRITARRENGANAKO JOERA 

ATENCIÓN AL CLIENTE/CIUDADANO 
Objetivo General En el contexto de la Excelencia, asumir la importancia que tiene la orientación 

hacia la y el ciudadano/cliente; así como reflexionar sobre las claves 
fundamentales de una actitud dinámica y profesional hacia ella y él. 

Objetivos operativos A la finalización del curso el alumnado será capaz de: 

- Ubicar la orientación hacia la y el cliente en el marco de la Calidad Total. 

- Reconocer las variables y las características principales de las y los 
clientes en el proceso de atención. 

- Conocer los niveles de interacción que surgen en la comunicación con la y 
el cliente, así como los mensajes racionales y emocionales. 

- Identificar los obstáculos que pueden impedir la comunicación 
interpersonal con la y el ciudadano, teniendo en cuenta la realidad de cada 
persona.  

- Gestionar de forma adecuada las quejas y reclamaciones. 

- Diseñar un plan de acción para desarrollar las herramientas básicas de 
comunicación eficaz con la y el cliente.  

Certificados de 
aprovechamiento 

Requisitos: 
- Asistencia al 80% del curso. 
- Superación de la prueba de aprovechamiento 

Destinatarios/as Personal Administrativo y Auxiliar administrativo de información y 
atención al público de la Administración General y sus Organismos 
Autónomos.  

Nº Alumnos/as 17 por edición (máximo) 

1ª Ed: 13, 20 y 27 de febrero Bilbo  Euskera 
2ª Ed: 15, 22 y 29 de febrero Donostia Castellano 
3ª Ed: 5, 12 y 14 de marzo Lakua Euskera 
4ª Ed: 4, 8 y 11 de abril Bilbo Castellano 
5ª Ed: 6, 13 y 20 de mayo Donostia Euskera 
6ª Ed: 9, 16 y 23 de mayo Lakua Castellano 
7ª Ed: 3, 10 y 17 de octubre Lakua Castellano 
8ª Ed: 8, 15 y 22 de octubre Bilbo Castellano 

Fechas 

9ª Ed: 5, 12 y 19 de noviembre Donostia Castellano 
Horario 9:00-14.00h Duración 15 horas 

Ediciones de Bilbao: Sede el IVAP en Bilbao 

2ª Ed: Kiroletxea Ediciones de Donostia: 

5ª y 9ª Ed: Nueva sede del IVAP en Donostia 

Lugar 

Ediciones de Lakua: Salas de formación del IVAP, Sótano de Lakua 1 

Profesorado ENBOR Konsultoreak. 



 

 

 

Material El primer día del curso se repartirá al alumnado el material necesario  

1. Ed: Hasta el 25 de enero  
2. Ed: Hasta el 25 de enero 
3. Ed: Hasta el 8 de febrero  
4. Ed: Hasta el 5 de marzo  
5. Ed: Hasta el 4 de abril 
6. Ed: Hasta el 4 de abril 
7. Ed: Hasta el 5 de septiembre  
8. Ed: Hasta el 5 de septiembre  

Plazo de 
automatrícula 

9. Ed: Hasta el 7 de octubre  
1. Ed: Del 28 de enero hasta el 1 de febrero  
2. Ed: Del 28 de enero hasta el 1 de febrero  
3. Ed: Del 11 al 15 de febrero  
4. Ed: Del 6 al 12 de marzo  
5. Ed: Del 7 al 11 de abril  
6. Ed: Del 7 al 11 de abril 
7. Ed: Del 8 al 12 de septiembre  
8. Ed: Del 8 al 12 de septiembre  

Sailaren oneritsia 

9. Ed: Del 8 l 14 de octubre  
Valoración del curso - Encuesta de satisfacción del alumnado 

- Evaluación del profesorado 
Infraestructura 
necesaria 

Ordenador y cañón 

Matrikularen 
zenbatekoa 

132 euros 
Según la Orden de la Consejera de Hacienda y Administración Pública de 18 de julio 
de 2007 (BOPV de 5 de septiembre, nº 171). 

Egitaraua 1. Adecuación 
2. Introducción 

- Cambio de cultura 
- Atención al cliente/a 
- Principios del modelo de ciudadanía 
- Cliente/a interno/a y cliente externo/a 

3. Necesidades y expectativas del cliente/a 
- Identificación de las necesidades y expectativas 
- Características del servicio de calidad 

4. Proceso de atención-relación con el/la ciudadano/a 
- Pasos del proceso 
- Cómo contestar al cliente/a 

5. Habilidades sociales a desarrollar para lograr la satisfacción del 
ciudadano/a  

- Proactividad 
- Comunicación eficaz con el ciudadano 
- Atención telefónica y presencial 

6. Atención a las reclamaciones y quejas 
7. Plan de acción 

 


