NeTITLTE Casos de éxito

Accion:
Servicio:
Sector:

Objetivo:

Antecedentes:

Solucion CCI:

Objetivos
alcanzados:

Programa Formativo Ad hoc

Training On Demand, formacién Ad hoc para las empresas.
Administracién Publica
Aumentar los indicadores de calidad en la atencién al ciudadano

Con diferentes centros dispersos por el territorio, cuenta con un personal
que o bien dispone de una larga experiencia, o bien son recién incorporados.
Su principal actividad es la gestiéon de relaciones y solicitudes en un
contexto sancionador, con lo que el publico con el que tratan acostumbra a
ser poco colaborador.

Los funcionarios con antigliedad ya habian recibido en otras colaciones
cursos de atencion al ciudadano con mayor o menor éxito.

Analizamos desde diferentes perspectivas (contenido, discurso y conducta y
funciones) el servicio de Atencién al Ciudadano para detectar las
desviaciones y los aspectos de mejora.

@ Aumentar la calidad en atencion al ciudadano

. Dotar de herramientas y habitos a los funcionarios para que puedan
afrontar las situaciones complejas o dificiles de su dia a dia

@ Cambiar habitos de conducta negativos
@ Mejorar de la eficacia y reducir los tiempos de gestion
@ Unificacién de conocimientos y procedimientos de actuacion

@ Identificar y desarrollar la propuesta de aspectos de mejora en el dia a
dia para la formacién y la comunicacion interna

Contribuimos en la mejora de los resultados
operativos mediante la capacitacion del

personal operativo

902 00 37 73 - vertebramos nuestra profesion - www.contactcenterinstitute.es



