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VISTOS:

¢ Programacién de cursos del plan de capacitacion 2019.
e ActaN. ? 4 de fecha 13 de mayo del 2019 del Comité de Capacitacion, en cual se aprueba la

realizacion del curso de “Técnicas de Trabajo en equipo”.
e El Art. 30 de la Ley Orgdnica Constitucional de Municipalidades y las facultades conferidas por

Orden del Alcalde, que delega atribuciones en el Administrador Municipall
e Lo dispuesto en los Arficulos 22,23 y 25 de la Ley N°18.883 “Estatuto Administrativo para
Funcionarios Municipales”.
» Las facultades que me confiere el decreto alcaldicio N°5687, de fecha 29 de marzo del 2019,
que delega atribuciones al Administrador Municipal.

INSTRUCCION ALCALDICIA

LA N _61 /2019. -

ARICA, 24 de Mayo de 2019

INVITASE a los{as) funcionarios municipales, frabajadores y prestadores de servicio de la llustre
Municipalidad de Arica, que producto de sus funciones deban perfeccionar sus conocimientos en la
atencién de Publico, desarrollar habilidades y competencias comunicacionales, en la atencién de
calidad inclusiva vy sin discriminacion, a participar en el curso denominado “Atencién de Calidad al
Publico”, que se desarrollara el 24 y 25 de junio del 2019, Lugar Hotel del valle, en el horario de 09:00 a

18:00 hrs.

Objetivo general

Desarrollar habilidades y competencias comunicacionales, culturales y relacionales para entregar
una atencidn de calidad, inclusiva y sin discriminacion.

CONTENIDOS

CALIDAD EN LA NO DISCRIMINACION COMPETENCIAS ATENCION INCLUSIVA

ATENCION Y BUEN | Y DERECHOS HUMANOS | PARA LA ATENCION Revisién del proceso de

TRATO INCLUSIVA atencion.

*Tipificacién de los | *Desamolio de | *Revision de los pasos

*Entornos elementos que competencias y | mds comunes en la

cambiantes: contribuyen a un trato | habilidades atencidn de publico:

Exigencia de la discriminatorio, con parg una | acogida, escucha

calidad y |los pares y los usuarios: | comunicacidn y un | activa, deteccién de

eficiencia las creencias, los trato necesidades, enfrega de
incorporadas  en | valores, las actitudes. los | respetuoso y asertivo | la informacion,

[os prejuicios, el frabgjo, el | con los usuarios despedida.

procesos de | estrés, el acoso, enfre |internos y externos; | »Tips segin tipo de

modernizacion del | otros. (Factores | tanto verbal como no atencion.

Estado. culturales y sociales) verbal. * Puesta en comun de los

* 5Qué es calidad | *Mecanismos de | *Que son las | estdndares de calidad

del servicio?, | instalacién de la | competencias que gqueremos lograr.

scOmMo opera discriminacion: interculturales; * sSe requiere de nuevos

en el sistema | Estereotipos -estigmas - pluralidad de | procesos pard

publico?, zcudles | prejuicios contextos, atender la demanda vy

son los *2Qué es la | percepciones e necesidades de los

est@ndares discriminacion? intenciones. grupos mds vulnerados?

esperados? ¢ Discriminacion directa | eRevisar riuestros | e Estrategias de

* Laincorporacion | e indirecta marcos de referencia; | mejoramiento para una

de la D&l en las | * Principio de igualdad yovy atencidon diversa e

instituciones; * Andilisis de situaciones | el/la “otro/a” inclusiva.

estrategias e | de discriminacién. *Gestion de la | MANEJO DE SITUACIONES

iniciativas de * sQué son los Derechos | diversidad. COMPLEJAS

diversidad e | humanose sPor qué las | sSituaciones

inclusiéon «|Instrumentos diferencias activan | complicadas con  los

* El problema de | normativos nuestros usuarios

la expectativa. | infernacionalesy mecanismos de | (Incidentes criticos);

{Deteccién de nacionales vigentes, | defensaq; los sesgos atrasos,

errores). ~con el fin de promover, | inconscientes. incumplimiento de

* Revisidn de los | respetar y garantizar los | s sQuiénes son | deberes, postergacion

indicadores de | derechos humanos. nuestros/as de

satisfaccion *Normativa  Nacional: | usuarios/ase: hora, informacidn no

usuaria. Ley N° 20.609 que comprendida, tliempos
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* Herramientas establece medidas | caracteristicas y (de espera, choqgues
que permitan un | contrala percepciones. . culturdles, etc.
proceso de Discriminacion. *Infeligencia * Revision de mis sesgos
atencién con un emocional inconscientes.
“sello de servicio, *Elementos que | “sDesde donde estoy
a fravés considerar  en el | mirando?", sDesde
de una contacto con donde mira el/la
interaccion el/la usuario/a; imagen | usuario/a’2
humana". personal, postura, *El/la usuario/a como
*Componentes sujeto de derecho;
del buen frato. zexigencia vs, o, VY

participaciéng
* Dindmica de una
situacion. dificil.
s|dentificaciébn de las

emociones.

* Procedimiento respecto
alos

reclamos/quejas al

interior de kar institucion,
*Reclamos como un
derecho y una
oportunidad de mejora.

Los Inferesados deberdn llenar la ficha online, que se encuentra en la pdgina de capacitacién
https:.//www.muniarica.cl/capacitacion/, una vez inscritos deberdn imprimir Ia ficha de postulacién, la
que deberd ser presentada directamente en el Depto. RR.HH de la . Municipalidad de Arica, o escanearia
al correo electrénico contacto.capacitacion@muniarica.cl, {no se recibir@n fichas sin frmas y timbres),
hasta 17:30 horas del Jueves 18 de Junio del presente afio, se nofificard a los seleccionados (as) {via coreo
electrénico o telefébnicamente). Para ello se efectuardn charlas en las diferentes dependencias
explicando como se debe efectuar la postulacién online.

Duranfe este primer semestre, periodo de marcha blanca, se recibirdn fichas sin inscripcidn en la
pagina de capacitacion, las cual podrd ser descargada de la Intranet Municipal-Recursos Humanos y
posterlormente ser presentada Depto. RR.HH (no se recibirdn fichas sin frmas y timbres), en las fechas antes
sefialadas.

El Departamento def RRHH, a través de la seccién de capacitacion, noftificard a los Funcionarios
{as} Municipales, para su [participacidn en los cursos, ademas se dictard la respectiva Instruccién
Alcaldicia que auforiza su OFESfenci'o.,

Serd de exclusiva responsabilidad de las Jefaturas Directas, el velar por la continuidad de los
servicios municipales. ; '

Tendrdn presente jesta Insfrué}cién Alcaldicia la Direccién de Administracién y Finanzas,
Planificacién, Secretaria Mynicipal y Coptraloria Municipal.

ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.
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