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SISTEMA NACIONAL DE CAPACITACION
DISENO DE LA ACTIVIDAD

Nombre

CLAVES PARA EL ASESORAMIENTO A LA CIUDADANIA EN TRAMITES Y SERVICIOS ONLINE

Cddigo INAP  IN35980/21 Estado Activo
Programa )Campos de Practica- Trayecto Formativo Area )Relacion y Administr. de la Ciudadania

Fundamentacién

Porpésito: Desarrollo o fortalecimiento de capacidades.

Los organismos publicos ponen a disposicion de la ciudadania multiples canales de atencién para la gestién de tramites y
servicios, entre ellos, los canales digitales. A través de éstos, las personas usuarias acceden a informacién para realizar
sus gestiones, como por ejemplo, documentacién necesaria, requisitos a cumplir, pasos a seguir, formularios, etc; al
mismo tiempo que pueden realizar de forma parcial o completa distintos tramites y/o acceder a servicios.

Debido a que cada canal de atencidn presenta caracteristicas especificas y con ello, modalidades particulares de
interaccién y comunicacion con la ciudadania, se presenta esta propuesta de formacion que aborda aquellas
caracteristicas que distinguen el tipo de atencién que facilitan los entornos digitales, se establecen orientaciones y claves
para la atencién digital, recursos disponibles para informar, orientar o asesorar a la ciudadania en sus gestiones.

Esta actividad forma parte del Trayecto de Atencion a la Ciudadania, el cual, a partir del eje \W\"Desarrollo de
capacidades y saberes para la atencion desde un enfoque orientado a la ciudadania\W\\", presenta un conjunto de
actividades que articulan conocimientos y saberes que remiten al campo de practica Atencion a la Ciudadania en pos del
desarrollo de capacidades y habilidades para la practica laboral de dicho colectivo, bajo una perspectiva integral y situada,
posibilitandole al trabajador / trabajadora realizar un recorrido que pondera la construccién de saberes y el ejercicio

continuo de reflexién sobre su practica cotidiana.

A partir de lo mencionado y en linea con la Propuesta Formativa del INAP, en la presente actividad prevalecen los
siguientes tipos de saberes: Saber hacer (saberes de accién vinculados con la capacidad de intervenir) — Saber interactuar
(saberes de relacion que se expresan a través de los vinculos que se establecen con los demas) — Saber reflexionar

(saberes relacionados a la capacidad de volver el pensamiento sobre objetos, situaciones, hechos, creencias, etc).

Contribucién esperada

A partir de esta actividad, se espera que los y las participantes desarrollen y/o fortalezcan aquellas capacidades y
habilidades vinculadas a la atencién como ser, el andlisis y organizacion de la informacion, la claridad en la comunicacién,
la reflexién en torno al rol que ocupan en las gestiones de tramites y/o servicios, desde un enfoque orientado a la
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ciudadania. Asi mismo, se espera que dichas capacidades contribuyan a mejorar la atencion en las prestaciones que
brinda el Estado a través de sus organismos.

Perfil del participante

La actividad esta dirigida al personal que se desempefie en el campo de practica Atencion a la Ciudadania: Asistentes,
Coordinadores y Referentes del servicio de atencidn, lideres o Coordinadores de equipos de trabajo del servicio de
atencién, lideres de Programas y/o Proyectos que se orientan a la atencioén de la ciudadania y otros actores que se

desemperien en el servicio y tienen vinculacién directa con la ciudadania.

Objetivos

Que los y las participantes logren:

Valorar el aporte de las TIC en la gestion de tramites y servicios.

Comprender las caracteristicas que presentan los canales digitales accesibles.
Implementar claves para la atencién en entornos digitales.

Proponer mejoras para el desempefio de las tareas de atencién.

Contenido

UNIDAD 1: Aportes de las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacién en la prestacién de trdmites y servicios
1.1 Las TIC en el marco de las organizaciones publicas.

1.2 La interaccién entre la ciudadania y el Estado a través de los tramites y servicios.

1.3 Los portales web oficiales como fuentes de informacién, comunicacion y gestién para la ciudadania. Caracteristicas

principales.

UNIDAD 2: Orientaciones en la gestién de tramites o servicios online
2.1 Multicanalidad, omnicanalidad y respuestas unificadas.

2.3 Caracteristicas transversales en los canales de atencion.

2.4 Claves en la atencién de tramites o servicios online.

2.5 Problematicas frecuentes en la atencion online.

2.6 Recursos para informar, asesorar u orientar.

Estrategias metodolégicas v recursos didacticos

La estrategia metodoldgica se orienta al desarrollo y fortalecimiento de las capacidades mencionadas y a promover
aprendizajes en colaboracién con otros, orientados desde la tutoria.

En este sentido, durante el desarrollo del curso, se propondran actividades individuales y grupales que se implementaran a
través de distintas técnicas, por ejemplo, lecturas guiadas, foros para el intercambio y debate de los contenidos
propuestos, analisis de situaciones, etc. A modo de ejemplo se describen algunas actividades que se implementaran:
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Actividades introductorias: destinadas al relevamiento sobre los conocimientos previos respecto a las tematicas a tratar en
relacion a las tareas que realizan en sus puestos de trabajo, mediante intercambios en foro al inicio del curso y unidad

tematica.

Actividades de desarrollo: de distinta complejidad, orientadas a la comprensién y el andlisis de las caracteristicas que
adquiere la atencion online, sus aspectos relevantes y la reflexiéon en torno a claves para asesorar/orientar. El curso incluye
foros en los cudles los y las participantes podran realizar aportes durante la lectura de los contenidos, intercambiar
opiniones y experiencias, presentar dudas e inquietudes a ser resueltas entre los participantes y el tutor/a, entre otros

intercambios.

Actividades integradoras: desde la tutoria se orientara a los participantes para lograr que establezcan relaciones
significativas entre, las caracteristicas que presenta la informacion y comunicacién en servicios online, las orientaciones
para la atencién conforme a las mismas, implementar estrategias frente a problematicas frecuentes y sus desempenfios en
la practica laboral. Estas relaciones contribuyen a la integracién de los conocimientos del curso y de dichos conocimientos
en el quehacer diario en su puesto de trabajo.

Se incluyen los siguientes recursos didacticos: desarrollos textuales imprimibles especialmente disefiadas para el curso.

Descripcion de la modalidad

Virtual Tutorada
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Evaluacién de los aprendizajes

Evaluacion de proceso: Todas las actividades de desarrollo propuestas permiten al tutor/a realizar el seguimiento de los
aprendizajes, orientar y reorientar a cada participante y al grupo y confirmar si han aprobado los requisitos de cada unidad
para obtener luego la aprobacion final. Son actividades que implican algun tipo de elaboracién personal en la que pondran
de manifiesto sus progresos y logros. Los y las participantes tendran la posibilidad de entregar mas de una vez cada
actividad, ante las correcciones que sefiale el tutor/a o para mejorar su produccion.

El tutor/a también realizara el seguimiento de la participacién con aportes en los foros de intercambio grupal que se
propongan.

Evaluacion de producto: Al finalizar el desarrollo de contenidos, los y las participantes elaboraran un trabajo integrador final
en el que deberan poner en practica los contenidos trabajados a través del andlisis de su propia practica, el desarrollo de
propuestas para el abordaje de dificultades y la mejora en base a lo trabajado para un mejor desempefio de sus tareas.
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Para la aprobacion de las actividades de desarrollo semanal y del trabajo integrador final, se aplicaran los siguientes
criterios de evaluacion.

El participante:

- Entrega las consignas en tiempo y forma.

- Comprende las consignas.

- Expresa con claridad y precision las respuestas.

- Utiliza lenguaje especifico abordado en los materiales de lectura.

- Establece relaciones entre los conceptos y las situaciones de su practica laboral.

- Evidencia reflexion y autoevaluacion de su desempefio.

- Identifica aspectos a mejorar en su practica laboral.

Instrumentos para la evaluacién

Instrumentos para la evaluacion de los aprendizajes:

Informes de la plataforma.

Matriz para la evaluacion de los aprendizajes.

Instrumentos para la evaluacién de la actividad: Encuesta de satisfaccion INAP.

Requisitos de Asistenciay aprobacion

Para la aprobacion del curso se requiere:

- Entrega y aprobacion de las actividades obligatorias semanales y el trabajo de integracion final.

- Participacion en lo foros de intercambio.

Para la aprobacion de las actividades parciales e integradora se requiere:

- En las actividades de autocomprobacion, obtener una calificacién del 80%. El/la participante contara con multiples
intentos para realizar la actividad hasta obtener la calificacion requerida.

- En las actividades de desarrollo, se aplicara una escala conceptual: aprobado/desaprobado. Los participantes tendran
oportunidad de rehacer o mejorar sus producciones cuando el tutor o la tutora lo solicite para la aprobacion de actividades

o del trabajo integrador final.

Duracién (Hs.)

15

Detalle sobre la duracién

15 horas distribuidas en tres (3) semanas de trabajo en plataforma.

Lugar

Campus Virtual INAP

Perfil Instructor
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Ma. Florencia Barbiere

Lic. En Psicopedagogia.

Actualmente se desempefia en el INAP en tareas vinculadas al disefio de la capacitacion. Posee experiencia en distintos
niveles de Educacion Formal y no formal.

Tutora de cursos de capacitacion INAP en atencion a la ciudadania.

Origen de la demanda

Trayectos Formativos - INAP

Prestadores Docentes

CUIT/CUIL APELLIDO Y NOMBRE
27315263145 BARBIERE,MARIA FLORENCIA
27233260792 COLACE,PAULA
27181378358 COLOMER,ROXANA
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