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Presentación

U n o  d e  l o s  o b j e t i v o s  b á s i c o s  d e  e s t e  c u r s o  e s  o f r e c e r
h e r r a m i e n t a s  q u e  p e r m i t a n  m e j o r a r  l a  c a l i d a d  e n  e l  e n t o r n o
o n l i n e ,  h a c i e n d o  m e n c i ó n  e s p e c i a l  a  l a  r e l a c i ó n  o n l i n e  c o n
l o s  c i u d a d a n o s ,  p r i n c i p a l m e n t e  e n  l o  r e f e r e n t e  a  l a s
c o m u n i c a c i o n e s  p o r  c o r r e o  e l e c t r ó n i c o .

I g u a l m e n t e  p r e t e n d e  o f r e c e r  a  l o s  a s i s t e n t e s  a l  c u r s o  u n a
v i s ó n  d e  l o s  c o n c e p t o s  d e  l a  e - A d m i n i s t r a c i ó n  y  e - C i u d a d a n o
y  d e  l o s  n u e v o s  c a n a l e s  d e  c o m u n i c a c i ó n  o n l i n e  c o m o  e l
C h a t ,  S M S ,  F o r o s .

D u r a n t e  e l  c u r s o  s e  p o t e n c i a r á  y  d i n a m i z a r á  l a  u t i l i z a c i ó n
d e l  c a n a l  o n l i n e  c o m o  e l e m e n t o  b á s i c o  d e  c o m u n i c a c i ó n  c o n
l o s  c i u d a d a n o s ,  c o n  l a  f i n a l i d a d  d e  i n c r e m e n t a r  e l  n i v e l  d e
s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  c i u d a d a n o s  c o n  s u s  a d m i n i s t r a c i o n e s .

L a  m a n e r a  e n  l a  q u e  l a s  A d m i n i s t r a c i o n e s  P ú b l i c a s  s e
c o m u n i c a n  c o n  s u s  c i u d a d a n o s  e s t á  c a m b i a n d o .   H o y,  i n t e r n e t
y  e l  c o r r e o  e l e c t r ó n i c o  s e  h a n  c o n v e r t i d o  e n  l o s  p r i n c i p a l e s
c a n a l e s  d e  c o m u n i c a c i ó n  e n t r e  l a s  a d m i n i s t r a c i o n e s  y  e l
e x t e r i o r.

E l  c a n a l  o n l i n e  e s  u n  s o p o r t e  d e  c o m u n i c a c i ó n  m u y
i m p o r t a n t e ,  e n  a s c e n s o  y  d e  e n o r m e  p o t e n c i a l .  L a
c o m u n i c a c i ó n  e l e c t r ó n i c a  t i e n e  q u e  r e f o r z a r  l a  i d e n t i d a d  y
p e r s o n a l i d a d  d e  l a  i n s t i t u c i ó n .

Dirigido a:

Personal de: Servicios y Oficinas de Atención al Ciudadano, Información y en general cualquier
persona de la organización que utilice el canal online como medío de comunicación.

Objetivos Generales:

:: Desarrollar una idea global de los impactos que las nuevas tecnologías tienen en las AAPP.
:: Conocer los aspectos básicos de la e-Administración: relaciones mediante las nuevas tecnologías

de los ciudadanos y empresas con la administración.
:: Definir la calidad de servicio al ciudadano y establecer las variables críticas de calidad de servicios

tanto “online” como “offline”.
:: Conocer los aspectos básicos relacionados con la LOPD relativos a las comunicaciones online.
:: Conocer el potencial que las nuevas tecnologías de comunicación móvil permitirán, para mejorar

la comunicación y la atención al ciudadano.

Objetivos Específicos:

:: Evaluar los criterios básicos que determinan la calidad de los mensajes de correos electrónicos
tanto enviados como recibidos.

:: Dominar la estructura de diseño de mensajes, con especial énfasis en el empleo de copias y copias
ocultas para envíos a múltiples destinatarios, asunto, encabezamiento y firma de los mensajes.

:: Aprender a realizar una comprobación sobre la calidad de un mensaje antes de ser enviado a un
ciudadano.

:: Dominar los aspectos clave que determinarán la calidad de los correos electrónicos enviados a
los ciudadanos.

:: Aprender a gestionar los aspectos críticos para mantener un nivel de seguridad adecuado en
nuestras comunicaciones electrónicas.

:: Aprender a emplear los servicios y canales de comunicación futuros, con especial énfasis en los
servicios de "chat", SMS y de servicios móviles.



: :  Modular :  Pe rm i t e  dos i f i c a r  l a  fo rmac i ón  y  adecua r l a  a  ho ra r i o s  y  pos i b i l i dades .

: :  Part ic ipativo:  Los módulos inc luyen d i ferentes pausas de t rabajo para comentar ios ,

d i s c u s i o n e s ,  e j e r c i c i o s  y  t o m a  d e  d e c i s i o n e s  i n d i v i d u a l e s  y  e n  g r u p o .

: :  Dinámico:  Basado en aná l i s i s  y  s i tuac iones cot id ianas.

:: Multisistema:  Manual del part ic ipante, ejercic ios, casos, soportes de vídeo, elementos

aud iov isua les ,  documentac ión en soporte  CD interact ivo.

:: Módulo 1 - Los nuevos e-Ciudadanos y la
e-Administración

: La vida "e". Conceptos básicos de las
tecnología digitales.
: La transformación del sector Público. Aspectos
claves.
: e-Gobierno y e-Ciudadanos, el reto de las
AA.PP.
: La nueva Ley para el Acceso Electrónico de
los Ciudadanos a las AA.PP.
: Calidad de los servicios: aspectos críticos.

:: Módulo 2 - Escribir para la Web
: La comunicación en Internet.
: Factores claves en la escritura Web
: Calidad en Contenidos y Servicios.
: Los portales del Ciudadano
: Usabilidad y Accesibilidad: aspectos generales

:: Módulo 3 - Escribir correos electrónicos
: El correo electrónico como canal de
comunicación con el ciudadano.
: Factores claves en el correo electrónico;
destinatario, objetivo, lenguaje, legibilidad,
estructura, diseño y accesibilidad.
: Calidad y mensajes de correo electrónico.

::  Módulo 4 - Estructura de Mensajes
: El diseño del mensaje.
: Aspectos determinantes de la estructura del
mensaje: destinatarios, encabezamientos,
despedida, firma, formatos, hipervínculos,
archivos adjuntos, confirmación de entrega.
: Aspecto de los correos internacionales.
: Reglas de "net-iqueta".

:: Módulo 5 . Optimización de la herramienta
de correo electrónico

: Organización de carpetas.
: Reglas y alertas.

: Respuestas automáticas.
: Plantillas y Macros.

:: Módulo 6 - La calidad de servicio al ciudadano
a través del correo electrónico

: Calidad del servicio al ciudadano en los
servicios online.
: Comunicaciones de calidad a través del correo
electrónico; dirección y asusto, encabezamiento
y despedida, propósito, tiempo, contenido, estilo,
formato, anexos y seguridad.
: Preguntas claves antes de enviar un mensaje.

:: Módulo 7 - Nuevos canales de comunicación
con el ciudadano

: Formas de comunicación interactiva.
: Nuevos canales de comunicación con el
ciudadano; Móviles, Chat, Foros, SMS, WAP.
: La administración Multiplataforma y Multicanal.
: Mejores prácticas de comunicación interactiva
en las AA.PP.
: La Red Integrada 060, un nuevo modelo de
servicio público.

:: Módulo 8 - Seguridad y Aspectos Legales de
las Comunicaciones online

: Aspectos básicos de la Ley Orgánica de
Protección de Datos.
: La LOPD en el entorno de las AA.PP.
: La seguridad en las comunicaciones
electrónicas.
: Aspectos claves de la seguridad electrónica:
certificados digitales, firma digital, encriptación
de datos, SSL, SET.

:: Módulo 9 - Lenguaje y Comunicación
: Conceptos claves en la comunicación.
: Funciones del lenguaje.
: Lenguaje administrativo e igualdad.
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