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No cabe duda de que, en cualquier momento, es posible que las personas que trabajan en
la atencidn directa a la ciudadania tengan que enfrentarse a posibles situaciones de
riesgo. Por ello, hoy en dia es importante transmitir una buena informacién y formacidn
practica que capacite adecuadamente a las personas que en el dia a dia tienen un trato
directo con la ciudadania. Asi, de esta manera, lograran anticiparse a posibles situaciones
de riesgo, evitando que estas tengan finalmente lugar o bien que se puedan resolver de
forma rapida, amistosa y efectiva, logrando la satisfacciéon del ciudadano o de la
ciudadana en la medida de lo posible.

Trabajar en la atencién directa a la ciudadania exige muchas cualidades y habilidades
personales, como por ejemplo la amabilidad, la simpatia, la escucha activa y la empatia
por la otra persona. Disponer de estas y otras habilidades comunicativas es clave, pues
saber desenvolverse con soltura y desplegar con destreza toda esta variedad de
habilidades en el momento adecuado por parte del personal que ejerce su labor en la
atencion directa a la ciudadania evitard y sabra cdmo poner un fin adecuado tanto a
situaciones comprometidas o incémodas asi como a aquellas que sean susceptibles de
provocar un conflicto.

OBJETIVOS

Al finalizar el curso, el alumnado habrd adquirido los conocimientos adecuados acerca de
como manejar adecuadamente las posibles situaciones de riesgo a las cuales se puede
enfrentar en la atencién directa a la ciudadania, asi como también podrd poner en
practica todas las estrategias y habilidades adquiridas para manejar y solucionar posibles
situaciones de riesgo de forma rapida y efectiva.

METODOLOGIA

La metodologia online propuesta se ajusta a las caracteristicas y necesidades de cada
alumno/a, combinando las metodologias de ensefianza programaday de trabajo
auténomo del alumnado con el asesoramiento de un/a formador/a especializadoy
mediante el uso de las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacidn, creando un
entorno de aprendizaje activo, proximo y colaborativo en el Campus Virtual.

« ENSENANZA PROGRAMADA: Persigue transmitir los conocimientos al alumnado
sin la intervencidn directa de el/la formador/a, a través de la organizacién y
estructuracion de los contenidos de forma secuencial. La realizacidn periddica de
ejercicios y pruebas de autoevaluacién permiten afianzar lo aprendido y corregir
los posibles errores en el aprendizaje.
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e TRABAJO AUTONOMO: Sistema de trabajo donde el/la alumno/a asume la
responsabilidad de su proceso de aprendizaje, adaptandolo a su ritmo de trabajo y
a sus propias necesidades, lo que exige una mayor implicacion por su parte.

Las acciones formativas estan disefiadas para propiciar el fomento de las habilidades,
conocimientos y experiencias relevantes para el desarrollo profesional dentro del ambito
de la tematica del curso.

El material didactico objeto fundamental del proceso de ensefianza, serd puesto a
disposicion del alumno en el Campus de manera ordenada y en los formatos mds idéneos
para ajustarlos a las especificaciones del curso. El alumno debe trabajarlos de manear
auténoma dedicando un tiempo que dependerd de las necesidades individualizadas del
alumno

PROGRAMA

UD1. Atencidn directa a la ciudadania y riesgos asociados

— Atencidn directa a la ciudadania y riesgos asociados

- Introduccion a la atencion directa a la ciudadania

— El comportamiento y la actitud de la ciudadania

- Laimportancia de la calidad en la atencidn a la ciudadania para evitar riesgos
- Gestidn adecuada de quejas y reclamaciones en la atencidn a la ciudadania

— Resumen

UD2. Aspectos relacionados con la violencia y situaciones de riesgo

- Aspectos relacionados con la violencia y situaciones de riesgo

- Introduccidn a la violencia: conocer para entender

- Laconducta agresiva y la violencia

- Estructuras cerebrales implicadas en la violencia de las personas
— Fases de la conducta conflictiva

- Relacidn entre agresividad y trastornos psicopatoldgicos

- Favorecer laigualdad y erradicar la discriminacion

- Uso de un lenguaje inclusivo que no discrimine a las personas

— Resumen
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UD3. Pensar y actuar ante posibles situaciones de riesgo

- Pensary actuar ante posibles situaciones de riesgo

- Elafrontamiento de situaciones de riesgo

- El complejo mundo de las emociones

- Uso de lainteligencia emocional y el pensamiento optimista

- Laasertividad

- Habilidades esenciales para el afrontamiento de situaciones de riesgo
- Consejos practicos

— Resumen

UD4. Prevencion y actuacion ante situaciones de riesgo y estrategias comunicativas adecuadas

- Prevencidn y actuacion ante situaciones de riesgo y estrategias comunicativas
adecuadas

— Introduccién a la prevencidn de situaciones de riesgo

- Tipos de prevencion

— El proceso comunicativo

— Técnicas de resolucidon de conflictos

— Resumen

DURACION

15 horas lectivas
HOMOLOGACION

Esta formaciéon puede ser homologada por el Instituto Andaluz de la Administracién

Publica

Instituto Andaluz de
Administracion Publica
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SOBRE NOSOTROS

Egora tiene la consideracion de Centro o Entidad Colaboradora de la Junta de Andalucia
en materia de Formacién Profesional para el Empleo. Contamos con dos centros
presenciales acreditados por el SEPE para la imparticién de Especialidades Formativas y
Certificados de Profesionalidad. Por otro lado, somos una entidad inscrita en el Registro
Estatal de Entidades de Formacién para el Empleo (FUNDAE) con cédigo 1475 para
impartir, dentro de la iniciativa de Formacién Programada por las Empresas, formacion
profesional para el empleo distinta de las especialidades formativas incluidas en el
Catdlogo de especialidades formativas, de acuerdo con lo establecido en la Ley 30/2015,
de 9 de septiembre, por la que se regula el Sistema de Formacién Profesional para el
empleo en el ambito laboral y del articulo 14.3 del Real Decreto 694/2017, de 3 de julio,
que desarrolla la citada Ley.

Fundacion Estatal

PARA LA FORMACION EN EL EMPLEO

Emple.o; SERVICIO PUBLICO
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Egora plantea la calidad como un objetivo primordial, dirigiendo todos nuestros
esfuerzos en el cumplimiento de los requisitos y expectativas de sus clientes,
contribuyendo a su satisfaccién. En este sentido, nuestra empresa tiene implementado un
Sistema de Gestién de la Calidad, mediante el cual, EGORA ASESORES DE FORMACION,
S.L. cumple con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, auditado anualmente por la
empresa internacional certificadora Bureau Veritas. Contamos con un Departamento de
Calidad formado por un equipo profesional cualificado, que garantiza un Sistema de
Gestidon de Calidad maduro y comprometido con las necesidades de nuestros clientes,
asegurando que la formacion impartida y servicios prestados cumplen con los requisitos
explicitos e implicitos, legales y reglamentos particulares.

1S0 9001:2015

BUREAU VERITAS

Certification
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Egora pertenece a diferentes asociaciones e instituciones oficiales:
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