- -
S Sl iltiili

FACULTAD DE INGENIERIA UMNAM
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

"CURSOS INSTITUCIONALES

ACTITYD D

e

)

{5

T APUNTES GENERALES

Cl-226, Instructor: Lic. Bertha Quirc?
' SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL
SEPTIEMBRE IE 2005

. Palacio de Mineria, Colle de Tacuba No. 5, Primer piso, Delegacion Cuauhtémoc, CP 06000, Centro Histdrico, Mexico D.F.,
APDO Postal M-2285 o Tels: 55214021 al 24, 5623.2910 y 5623 2971 @ Fax: 5510.0573



Ef)lv!‘;l(DN P8 Ege s aq I(:)N COECTR P TETR e L S

CURSOS INSTITUCIONALES

ATENICION Al PUBLICO

H3ASADO BN IBIGA
W \TALOLRINS

Del 26 al 29 de Septiembre de 2005

APUNTES GENERALES

Cl-226 Instructor: Lic. Bertha Quiros
: SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL
SE.P’ITE'MBIQ.E DE 2005

Polocis oo Mmeria, Colle de Tocunatio 5, Prowe ko, hl»n n\'.iw.:um(:mm, CFPOe00n, Conbio HisOnco, Min OF
AP Poainl A4-2285 @ Toly 55214081 H23 VI BRPL 0T e Yo H5IDOST 5



CURSOS INSTITUCIONALES UNAM ATENCION AL PUBLICO BASADO EN ETICA Y VALORES

CONTENIDO

Objetivos ' 3
Introduccion 4

Médulo 1 La calidad como actitud personal

e Cultura de servicio 5
¢ Piramide de autoestima 5
s |os valores 8

Modulo 2 La actitud y su impacto en el servicio

+ Etapas del servicio 11
e Actitud en el servicio 16
» Técnicas de servicio _ 18
» Empatia en el servicio 23

DEC-FI INSTRUCTORA: LIC. BERTHA QUIROZ ’ 2



CURSOS INSTITUCIONALES UNAM ATENCION AL PUBLICO BASADO EN ETICA Y VALORES

OBJETIVOS

General:
Valorar el compromiso de cambio personal y laboral orientado a la mejora de los

servicios que proporciona la Administracion Publica Federal de trabajo.

Especificos:

O Identificar la calidad como una cualidad personal.

O Analizar las repercusiones que tiene la actitud en la prestacion de un
servicio. :
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INTRODUCCION

¢Qué Implica?, ¢ Por qué es tan importante para el cliente y/o usuario?

La actitud de servicio es la disposicion que mostramos hacia ciertas situaciones, influye para
realizar nuestras actividades y nos permite facilitar u obstaculizar el camino.

Nuestra actitud es un estado mental influenciado por nuestras experiencias, sentimientos,
pensamientos y conductas. La actitud que transmitimos sera la que generalmente recibiremos.

Si todo empieza con la forma en que recibes a las personas: tu sinceridad, tu interés auténtico,
tu gusto por ser quien eres y por hacer lo que haces; todas son causas que tienen el efecto de
lograr que alguien se sienta a gusto y bienvenido contigo.

Segun algunas investigaciones, el segundo factor mas importante para el cliente en la
evaluacion sobre el servicio que recibe, es la actitud que los empleados le demuestran.

Los clientes y/o usuarios de servicios han coincidido en que la actitud de servicio la miden - de
manera mas frecuente cuando perciben que las personas que los atienden tienen el interés
legitimo de resolverles el problema que se les ocasiona al incumplir con los compromisos
adquiridos previamente.

Un empleado con amabilidad en su trato con el cliente, 0 un empleado con la capacidad de
entenderlo (empatia) y lo que le ocasiona nuestro mal servicio (o lo que desea recibir), pero,
que carece de capacidad, autoridad, apoyo y/o interés para resolver su problema no podra -
bajo casi ninguna circunstancia - evitarle molestia o insatisfaccion.

Por lo anterior, el presente curso Actitud en el Servicio tiene el propdsito de que los
participantes reconozcan el compromiso de cambio personal y laboral orientado a la mejora de
los servicios publicos.
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MODULO 1

LA CALIDAD COMO ACTITUD PERSONAL

Cultura de Servicio

La calidad en el servicio se logra centrando energias en ordenar los recursos que estan por detras
de los momentos de la verdad, lo cual se posibilita por el hecho de que cada servidor publico
comprenda cudl es su aportacion en el proceso de servicio. Es decir, es necesario que muchos
niveles funcionen correctamente en la dependencia, y no solo aquél que entra en contacto con el
usuario. Por lo tanto debe existir una cadena de calidad que vaya mas alla del servidor publico que
estd en contacto directo con el publico y fa cual incluya al personal y los departamentos de apoyo
que deben de hacer que las cosas sucedan en los lugares y momentos precisos.

La cultura de servicio es el sistema de valores compartidos y creencias que interactian con el
factor humano de una institucion, las estructuras y los sistemas de control para producir normas
de comportamiento en beneficio de los usuarios de los servicios.

El primer paso para convertir esta cultura de servicio en parte de nosotros mismos, es comprender
el efecto de nuestro desempeiio en el servicio que se presta al usuario final. El segundo paso es
conocer cual es nuestra responsabilidad en el proceso de servicio y el paso final es hacemos cargo,
esto significa que debemos cumplir con nuestras responsabilidades, de acuerdo a los estandares
de servicio fijados lo que permitird tener un total control de nuestra aportacion al proceso de
servicio y provocara que el efecto en la prestacion del mismo al usuario final sea altamente
positiva.

Piramide de autoestima

La piramide de autoestima representa el crecimiento y desarrollo personal del individuo en donde
la comunicacion y aceptacion de uno mismo son fundamentales. La piramide estd conformada por
cuatro bloques en donde la cuspide representa-la autoestima, el punto maximo de aceptacién y
dignidad del ser humano.
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La siguiente figura representa la Piramide de autoestima de Jesus Diaz Ibafiez:

- AUTO -
RESPETO

AUTO -VALOR
YO VALGO

A continuacion se describen cada uno de los elementos que la integran:

d

Autoimagen:

Es una serie de creencias y valores acerca de si mismo, que se manifiestan en la
conducta.

Si alguien se cree tonto, actuara como tonto, si cree que es inteligente o apto, actuara
como tal. :

"Dale a un hombre una autoimagen pobre y acabard siendo un siervo”
R. Schuller

Autoconocimiento:

Es conocer las partes que componen el yo, cuales son sus manifestaciones, necesidades,
habilidades y debilidades; los papeles que vive el individuo y a través de los cuales es.
En otras palabras, autoconocimiento es: Conocer por qué y cémo actlia y siente el
individuo.

Al conocer todos sus elementos, que desde luego no funcionan por separado sino que se
entrelazan para apoyarse uno al otro, el individuo lograra tener una personalidad fuerte
y unificada; si una de estas partes no funciona de manera eficiente, las otras se veran
modificadas y su personalidad serd insegura, con sentimientos de ineficiencia y
desvaloracion.

“Cuando aprendemos a conocernos, en verdad vivimos”
R. Schuffer

DEC-FI
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Q

Autoevaluacion:

Refleja la capacidad interna de calificar las situaciones: si el individuo las considera
"buenas", le hacen sentir bien y le permiten crecer y aprender; por el contrario si las
percibe como "malas” entonces no le satisfacen, carecen de interés y le hacen dafo.

"El sentirse devaluado o indeseable es, en /a mayoria de
los casos, la base de los problemas humanos"”
Carl Rogers

Autorespeto: Es:
» Atender y satisfacer las propias necesidades y valores.

» Expresar y manejar en forma conveniente sentimientos y emociones, sin hacerse
dano ni culparse.

» Tiempo para atenderse, cuidarse, protegerse y darse a si mismo.

"La autoestima es un silencioso respeto por si mismo”
Dov Peretz Elkins

Autoestima:

Es la sintesis de todos los pasos anteriores. Si una persona se conoce y esta consciente

de sus cambios, crea su propia escala de valores y desarrolla sus capacidades; se acepta
y se respeta.

"Solo podemos amar cuando nos hemos amado a
nosotros mismos"”
Andnimo

Algunas reflexiones sobre la autoestima:

Q

Q

La autoestima es la capacidad de valorar el yo y tratarnos con dignidad, amor y
realidad. Cualquier persona que se ama, esta abierta al cambio.

La integridad, sinceridad, responsabilidad, compasion y la
competencia, todo surge con facilidad en personas que tienen
una elevada autoestima. Tenemos la sensacion de ser
importantes, de que el mundo es un mejor lugar porque nos
encontramos en él,

Si respetamos nuestra valia, podremos percibir y respetar el
valor de los demas; irradiamos confianza y esperanza.

DEC-FI
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Con la autoestima, nos valoramos realmente, sentimos un absoluto respeto por nosotros mismos y
tenemos un sentido de dignidad; el cual transmitimos a nuestros usuarios.

Las personas con autoestima tienen confianza en si mismas, poseen un poder de decisidn, tienen
un sentido de propdsito y saben que sus vidas les importan a ellos y a otros, tienen una visién
acerca de su futuro y de lo que ellos pueden ofrecer al mundo.

Estan conscientes de sus habilidades especiales y estan comprometidos para realizar algo que
valga la pena. Cada uno de nosotros es capaz de alcanzar la autoestima para contribuir a la
creacion de un mundo mas productivo que nos permita vivir felices y satisfechos.

Los valores

Los valores son aquellas cualidades positivas que influyen en el juicio moral del individuo
al tomar decisiones, regulan su conducta y dan sentido a su vida. Los valores tienen su
origen en los mas altos ideales acerca del destino de la humanidad que por consenso han buscado
los hombres a lo largo de la historia.

Estos ideales pasan a ser valores que propician la armonia en la convivencia humana y la
supervivencia de la especie.

Se conciben como principios y cualidades
-propios de cada persona que les permlte
conducirsey. relac:onarse can los. demds, de
acuerdo a Ia preferenc:a de. un modo de ser.

Los valares marales ) prmc:ptos y cualldades
que comparten e interiorizan los individuos de
una sociedad para su mejor convivencia.

N _/

Si bien es cierto que los valores se ensefan desde que somos pequenos de acuerdo con el entormo
socioeconomico que nos envuelve, tal vez pueda decirse que algunos de ellos se han incorporado
en la naturaleza humana a través del llamado "inconsciente colectivo", que es la herencia psiquica
de la humanidad a través de la historia.

En la actualidad se busca que el hombre disponga de un proceso de valoracion tal que "le permita
verificar que su vida en general, o ciertas decisiones en lo particular, tengan un sentido positivo
para su existencia y que sean constructivas en el contexto social”.

DEC-F1 INSTRUCTORA: LIC. BERTHA QUIROZ 8
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Este proceso de valoracion se basa en que un valor sélo ha sido clarificado y asumido si la
.propia persona:

Lo ha elegido de manera consciente, al considerar alternativas y sus posibles
consecuencias.

Ha sentido como suyo ese valor y lo ha incorporado a sus emociones.

Lo comunica a las personas que lo rodean y es capaz de afrontario pUblicamente.

Ademas de las condiciones anotadas para la clarificacion de valores, existe un esquema que puede
ser de utilidad para dar prioridad a los mismos.

Los valores en tres categorias: ser, hacer y tener.

Los valores del ser se relacionan directamente con la esencia de las personas. Por
ejemplo: la existencia, la libertad y la dignidad.

Los valores del hacer se refieren al quehacer humano; por ejemplo: la responsabilidad,
la honestidad y la justicia.

Los valores del tener, se vinculan con las cosas materiales; por ejemplo: el dinero y el
poder.

Los valores del ser deben tener prioridad sobre los del hacer y éstos sobre los del tener. De esta
forma se entiende que la persona (ser) es mas importante que el trabajo (hacer) y éste mas que
las cosas materiales (tener).

Estas condiciones que ayudan a clarificar los valores se vuelven mas importantes si se considera
que en la actualidad la persona tiene distintos mensajes acerca de lo que es bueno o malo vy lo que
es correcto o equivocado.

En nuestros dias, el lenguaje de los valores no es entendido por muchas personas para las cudles
éstos estan en decadencia o en continua transformacidn.

Esta dificultad para entender que lo que cambia no son los valores en si, sino la situacién o
perspectiva desde la cual se les mira, "produce sentimientos de vacio y desaliento que provocan
inseguridad".

DEC-FI
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En resumen, se propone que la persona comprenda que su vision del mundo esta en continuo
cambio y que, por tanto, se transforma la perspectiva desde la cual debe entender y vivir los
valores, de acuerdo con las circunstancias de una situacion concreta.

"Aclarar los valores es el primer paso esencial hacia
una vida mas rica, llena de productividad”

Carl Rogers
v Toda decision que tome en la vida es un reflejo de lo que es importante
para usted.
v Los valores tienen como base su sistema de creencias y actitudes.
v Los valores reflejan quiénes somos; en lo que creemos y por qué lo
hacemos. Sus valores cambian conforme nosotros cambiamos.
v

Los valores pueden ser: absolutos y universales (la verdad, el amor, la
justicia) y otros individuales y cambiantes segln intereses y necesidades.

Para que un valor lo sea en realidad, es necesario creerlo, decirlo y actuario de
una manera consistente y por eleccion libre.

ESCALERA A

LA CUMBRE c;gcllsmrﬁs?u?o

= SALUD
DINERC
FELCIDAD ELEVADOR A LA CUMBRE
> SEGURIDAD
TIEMPO LIBRE
OPORTUNIDADES
AMOR

[ CUMBRE

"IMAGEN PROPIA;

R‘&gﬁ‘o / hpﬂoﬂ\h \
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MODULO 2

LA ACTITUD Y SU IMPACTO EN EL SERVICIO

Etapas del servicio

Para proporcionar un servicio es necesario realizar las actividades comprendidas en tres etapas:
preparacion, interaccion y seguimiento.

%]

Preparacion + Interaccion + Seguimiento

—_—T =

“Servicio Excelente”

Preparacion

Los usuarios esperan que usted conozca sus servicios y que sepa hacer bien las cosas.
Quieren tratar con personas que conozcan las politicas y procedimientos de la institucion,
gue sepan como funcionan los equipos y sistemas y a donde recurrir con un problema para
obtener mayor informacién o ayuda.

En ocasiones, al momento de presentarse la oportunidad de dar un servicio no tenemos
preparados o listos los insumos para desarrollar efectivamente el servicio, por ejemplo:
papeleria, herramientas, articulos de limpieza, etc,

La preparacion previa implica la actitud de la persona; para esto es necesario olvidar
nuestros problemas personales y concentramos en proporcionar el servicio y mostrar una
actitud profesional que cumpla los estandares de servicio establecidos.

DEC-FI
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Existen siete categorias de factores de queja que estan relacionadas con la actitud
de la persona los cuales denominaremos los siete pecados del servicio, a
continuacion se describe cada uno de ellos, recuerda que son actitudes que debemos evitar:

=)

Apatia.

Consiste en manifestar una actitud de indiferencia hacia el usuario que le hace pensar
que no nos importa. Muchas personas se comportan asi cuando se sienten aburridas
con su trabajo y nadie les recuerda que su trabajo consiste en atender y no en estar
esperando que "algo interesante" suceda.

Desaire.

Tratar de deshacerse del usuario no prestando atencién a su necesidad o problema;
tratar de "taparle la boca" con algln procedimiento reglamentario que no resuelve el
problema pero saca del apuro al encargado del servicio. Un ejemplo es el empleado del
almacén que da vueltas en espera de que se le termine el turno y dice: "Este no es mi
departamento”, cuando el usuario le pide ayuda para buscar alguna cosa.

Frialdad.

Una fria hostilidad, antipatia, precipitacion o impaciencia con el usuario. Por ejemplo
cuando un empleado de limpieza asea el bafio y un servidor plblico entra y el
empleado de limpieza lo mira y su expresion denota: "salgase por favor que va a
hechar a perder mi trabajo".

Aire de superioridad.

Tratar al usuario como haciéndole saber que éstos son mis terrenos y mas vale que me
trate bien o de lo contrario no lo atiendo.

Raobotismo.

El trabajador totalmente mecanizado hace que el usuario cumpla el mismo programa
con los mismos movimientos y consignas y sin ninguna muestra de afabilidad o
individualidad. Una variante de esto es el robot sonriente que nos ofrece una
permanente sonrisa estrella, pero de la cual nadie se da cuenta.

Reglamento.
Colocar las reglas organizacionales por encima de la satisfaccidn del usuario, sin

ninguna discrecion por parte del que presta el servicio para hacer excepciones o usar
el sentido comun.

DEC-FI
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< FEvasivas.

"Lo sentimos, tiene que llamar a fulano de tal. Nosotros no hacemos eso”". A manera
de ejercicio personal, presta atencion durante un dia a los episodios del servicio de los
cuales eres responsable y cuenta el numero de veces que cometes este tipo de
pecados, analizalos y determina qué puedes hacer para no ser culpable.

M Interaccién

La interaccion es el contacto “Usuario-Proveedor”, en esta etapa se identifican cuatro
momentos:

Atender al Identificar las necesidades del
usuario. usuario

Aclarar la
situacion.

Actuar. Satisfacer las necesidades

Asegurarse de la  Cierre del proceso
satisfaccion.

DEC-FI INSTRUCTORA: L1C. BERTHA QUIROZ 13
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Recomendaciones a seguir en cada una de éstos momentos:

~ Atender al usuario

Reconocer la presencia del usuario, estableciendo contacto visual

Dar a blenvemda al usuario . | , T

. I ' poe
LF ' a, N [

"Modular el tono de voz

Ser dlplOlmatICO y dar apoyo

" Aclarar la situacién

. ' o ot ey ¢ '
[ . E PN AL R v K iy
' f ' i - L '

[ . e

.Preguntar amablemente qué necesita
Escuchar con atencion PR Uy

Proporcnonar mformamon st el usuario ticne dudas

Verificar convel usuario lo que usted entendid que €l necesita

’TActuarwv(Satlisfac_::er la necesidad) .

,

Si es un tramite rutinario, actuar con rapidez; en caso contrario se
conv:erte en un plan de accidn

Exceder las expectatlvas cuando sea posnble

DEC-FI
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Asegurar la satisfaccion

R Preg,untar si sausﬁzo sus expectatwas

T Si no se cumplen Sus expectatwas aclarar la’ sntuacnon y tomar accion
correctlva : - :

N Despedlr a] usuario amablemente (no pase por alto el ultimo momento de
la verdad) L

Recuerda que es necesario:

v Que exista un compromiso por parte del prestador de servicios, o sea tu.
v Proporcionar un servicio que vaya mas alla de la llamada del deber.

v’ Hacer lo correcto. La cual implica especial atencion en:

Lo que decimos: A los usuarios no les gusta escuchar frases hechas como; "Yo no
é", "No es mi trabajo"; es muy importante decirle al usuario lo
que si podemos hacer.

Como lo decimos:

Sonrie

Haz contacto visual

Maneja tu lenguaje corporal
Sé amigable, sincero y cortés

v' Convertir los errores en el servicio en oportunidades de mejora.
v’ Mostrar disponibilidad para proporcionar el servicio.
v Tomar la responsabilidad de la situacion.

v’ Leer las sefales del usuario.

M seguimiento

Las personas que tienen contacto directo con el publico son quienes se dan cuenta de las
necesidades y sugerencias del usuario y son la imagen de la institucidn ante la ciudadania.
Estas personas de contacto directo son las que interactlan con proveedores de otros
departamentos y como responsables de.los servicios de apoyo, por lo que debemos dar alta
prioridad a sus requerimientos y dar un seguimiento a sus necesidades hasta que sean
satisfechas.

DEC-FI INSTRUCTORA: L1C. BERTHA QUIROZ 15
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Ejemplo: La sefiorita encargada del registro de visitas le avisa a Juanita (que es personal de
limpieza) que le han comentado varios usuarios que un bafio esta tirando agua.

Juanita no es responsable de la limpieza de este bafio que se esta tirando. Juanita puede
tomar tres acciones:

« Ignorar la situacion
¢ Reportar la fuga a la persona indicada

« Reportar la fuga a la persona indicada y regresar mas tarde a ver si se ha arreglado esto.
La opcion que deberiamos elegir de acuerdo al enfoque de servicio es la tercera.

Actitud en el servicio

La actitud es la manera en la que actuamos en determinada situacion; cuando nos sentimos
optimistas y anticipamos tener éxito al reunimos con otros, sin damos cuenta transmitimos esa
actitud positiva vy la gente nos responde favorablemente; pero cuando somos pesimistas y
esperarnos lo peor, con frecuencia esa actitud es negativa y los demas tienden a rehuirnos. En
nuestra mente, donde todo comienza, la actitud rige nuestro modo de pensar.

/'

La forma en que

INTERNA percibimos las cosas

La capacidad que
EXTERNA tenemos para transmitir
lo que percibimos y esto
lo hacemos a través de:

ACTITUD ﬁ

\_ * Lo que decimos
« Como lo decimos

* Tono de voz

» Lenguaje corporal
N
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A continuacion se presenta un instrumento para evaluar actitud.

Instrumento para evaluar la actitud

Por favor, califique su actitud presente. Lea cada frase y encierre en un circulo el nimero que
usted cree que le corresponde. Si encierra el 10, significa que su actitud es la mejor, si
encierra el 1, significa que su actitud no es la mas adecuada. iSea honesto!

ALTA (Positiva) BAJA (Negativa)

1. Pienso que mi jefe calificaria mi actitud actual con un: 0 9 8 7 6|5 4 3 2 1

2. Dada la misma oportunidad, mis compafierosdetrabajo | 100 9 8 7 6|5 4 3 2 1
y mi familia calificarian mi actitud con un:

3. Desde el punto de vista real, yo calificarfa mi actitud 10 9 8 7 6|5 4.3 .2 1
actual con un:

4. Al tratar con los demas, creo que mi efectividad se 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1
calificaria con un:

5. Mi nivel de creatividad actual es un: o 9 8 7 66:5 4 3 2 1

6. Si hubiera un metro que pudiera medir mi sentido del 0 9 8 7 6,5 4 3 2 1

10.

humor, creo que llegaria cerca de un;

Mi disposicion mas reciente -la paciencia e interés que 0 9 8 7 6|5 4 3 2 1 ,
muestro hacia los demas- merece una calificacién de:

Al llegar al punto de no dejar que las cosas pequefias i0 9 8 7 6|5 4 3 2 1
me molesten, merezco un: -

Basdandome en la cantidad de elogios que he recibido 10 9 8 7 6 5 4 . 3 2 1
Gltimamente, merezco un:

Calificaria mi entusiasmo hacia mi trabajo y mi vida 10 9 8 7 6|5 4 3 2 1
durante las Ulbmas semanas con un:

Total;

Un total de 90 o mas es sefial de que su actitud es positiva y no parece que sea necesario
hacerle algin ajuste; una calificacién total entre 70 y 90 indica que algunos pequefios ajustes
ayudarian a mejorarla; una calificacion entre 50 y 70 sugiere un gran ajuste; si se calificd por
debajo de 50, necesita un reajuste total de actitud.
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Técnicas de servicio

La aplicacion de técnicas para la atencion a usuarios modifica el contexto de la interaccion e
impacta en el manejo de las emociones que se presentan con algunos usuarios; como por
ejemplo: enojo, agresion, desesperacion. La base de estas técnicas es un adecuado manejo del
lenguaje.

Ademas permiten mantenerse ecuanime ante situaciones que normalmente causarian enojo y
harian perder el control.

La premisa detras de estas técnicas es la siguiente:

Pensamiento + Sentimiento = ACCION

Los pensamientos y sentimientos se presentan casi inmediatamente uno del otro y preceden
siempre a nuestras acciones.

Cuando se cambia un elemento de esta formula se ven afectados los dos restantes. Si cambias
lo que piensas acerca de algo, cambiara la forma en que sientes al respecto, y muy
probablemente cambiards tu forma de actuar ante ésta situacidn.

Si cambias tu forma de actuar ante una situacién, seguramente se modificaran tus
pensamientos y sentimientos ante esta situacion.

En las técnicas que revisaremos enseguida se proponen alternativas para modificar
nuestros esquemas de pensamiento o el comportamiento verbal para el manejo
adecuado de las situaciones inadecuadas.

= Identificacion de alternativas de respuesta

En esta técnica reconoceremos las posibilidades de respuesta ante una situacion
inadecuada, y aprenderemos a seleccionar la mejor opcidon con el enfoque de
servicio.

Cuando tenemos un conflicto podemos reaccionar de tres maneras:
- Agrediendo
—  Actuando pasiva o sumisamente (evadiendo o huyendo del problema)

~  Hablando con los demas y resoiviendo el problema
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Consecuencias del uso de estos patrones de conducta:

- Patrén de conducta agresivo

a. Positivas:

~ Los demas actian como yo quiero, se someten y refuerzan mi
conducta agresiva.

b. Negativas:
~  Me contraatacan.
~  Esperan la primera oportunidad para tomar la revancha.
~  Ambas partes nos desgastamos animicamente.

~  la situacion puede quedar sin resolver.

—  Patron pasivo o sumiso

a. Positivas:

~ En algunas ocasiones, esta conducta provoca disminucion de la
agresividad en el otro.

b. Negativas:
~  La gente nos humilla.

~ Nos sentimos impotentes y decepcionados de nosotros mismos.
Experimentamos resentimiento.

- Patron de conducta asertivo

a. Positivas:

v’ Resolvemos la situacién dentro de un esquema justo de interaccion:
no agredimos al otro, ni permitimos que los demas nos incomoden.

v Es muy probable que se llegue a un acuerdo entre las partes, v que
ambas estan influidas por lo que en ese momento estamos pensando
acerca de la situacion.
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Recuerda:

=

"Si tengo pensamientos agresivos, mi respuesta probablemente sera
agresiva" : .

"Si tengo pensamientos derrotistas, mi respuesta sera pasiva”

"Si tengo pensamientos realistas, mi respuesta sera mas inteligente y
objetiva"

Manejo de lenguaje corporal

La finalidad de la aplicacion de esta técnica consiste en presentar a una persona que
estd segura de si misma y que maneje las interacciones con sus usuarios en forma
profesional, aln en situaciones no deseadas.

El impacto en los demas perderd probablemente toda eficacia si al mismo tiempo que
usamos técnicas, mostramos indicios observables de agresividad o ansiedad.

Por ejemplo:

—  La ausencia de contacto directo con la mirada o mirada penetrante

- Ademanes nerviosos o impacientes
—  Postura
-  Tono de voz bajo, titubeante, inseguro, agresivo, etc.

Al proporcionar un servicio, considera las siguientes recomendaciones:

Contacto Visual
PASIVQ . AS}E_RTIVO _' - AGRESIVO
* Mirada hacia abajo u otro |+ Confortablemente *» Mira de arriba hacia
lado directo abajo, expresion
e Salta la mirada aburrida
rapidamente s Mirar fijamente

DEC-FI
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Expresion facial

;i:f: PAS‘IVO . ASERTIVO ¥ TAGRESIV(S;
» Reir constantemente ¢ Abierto, franco e Tension en las
» Temor, insequridad mandibulas y en la cara
Expresion de la voz (tono, fluidez, sonoridad)
7 PASVO T | . ASERTIVO. |, " . AGRESIVO
s Demasiado suave e Firme e Muy rapida
e Murmurar (hablar entre |« Calida + Demasiado calmada
dientes) * Estridente, demasiado
e Mondtono fuerte
« Demasiado lenta ) * Sarcastica
Postura, movimientos de manos y gestos
PASVO. | ASERTIVO: ~ AGRESIVO
* Frotarse las manocs * Postura recta + Postura tiesa, rigida
» Demasiados saludos con -|* Movimientos * Mover la cabeza con
la cabeza balanceados y movimientos de
Postura inclinada relajados negacion
Movimientos constantes |e Movimientos de e Apuntar con el dedo
Frotarse la cabeza o mano, enfatizando
rascarse palabras claves

= Manejo de las criticas

En esta técnica aprenderemos a enfrentar las criticas no constructivas. Es muy dificil
mantenerse sereno ante criticas que sabemos no llevan una intencidon positiva. Sin
embargo, el lograrlo nos ayudard a mantener un buen estado de animo y evitar ser
sacados de balance cuando alguien decida molestar. Esta técnica nos ensefia a
mantenernos independientes de las actitudes negativas de terceros y dejar de estar a
merced de su estado de animo.

En el caso de los usuarios internos, dado que la relacion es habitual, el mensa]e haC|a
elios, es que no nos prestamos a comentarios sin sentido.
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=

La técnica consiste en enfrentar las criticas de la siguiente forma:

- No negando ninguna critica (negaria es hacerle el juego).
<  No justificAndola.

) No contraatacando con otras criticas por su parte.

Lo que usted busca es crear una barrera entre su agresor y usted, para no terminar
enfrascado en una discusion inutil.

Aceptacion de fallas

El manejo de los errores que cometemos voluntaria o involuntariamente habitualmente
nos causa problemas y es dificil mantener el respeto y dignidad de uno mismo cuando se
nos critica por un auténtico error.

Esto tiene que ver con nuestro aprendizaje personal, en el que se nos ha inculcado que el
cometer un error es malo y/o impacta en nuestro valor personal. Por esto normalmente
nos sentimos mal cuando cometemos un error y nos protegemos negando el error o
defendiéndonos con excusas y explicaciones.

Sin embargo, al dar a nuestros usuarios este tipo de respuestas, el mensaje que enviamos
es que las cosas no estan en nuestro control y que tal vez no podamos resolver el
problema. Los usuarios se sienten enojados e impacientes con éste tipo de respuestas.

Cuando por el contrario se acepta una falla, la persona siente que aceptamos la
responsabilidad de lo ocurrido y la disposicidn de ayudarle a resolver su problema.
Entonces disminuye su enojo y se muestra mas abierto a negociar con nosotros.

Es dificil cambiar nuestra actitud hacia las fallas por el simple hecho de pensar en ello.

La mayoria de nosotros debemos modificar nuestra manera de reaccionar verbalmente
cuando nos enfrentamos con un error. La manera de reaccionar asertivamente es
reconocer los errores exactamente como son: errores.

DEC-FI
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Se recomienda seguir lo siguientes pasos:

S Aceptar la falla y pedir una disculpa,

< En caso que la ofra parte exprese su queja con algln insulto, éste debe ser
ignorado y debemos enfocamos Unicamente en el asunto en cuestion,

Empatia en el servicio

l.os usuarios solicitan un servicio porque tienen necesidades practicas y personales que satisfacer,
con el propdsito de atender esas necesidades es importante poner especial atencidn en la
interaccion humana y el puente de comunicacion que se establece entre los servidores publicos'y
los usuarios.

Al solicitar un servicio podemos enfrentamos a un servidor publico que aun y cuando técnicamente
cumple con sus funciones, no satisface nuestras necesidades y es ajeno a nuestras emociones y
sentimientos; a esto se le conoce como “apatia en el servicio”.

Los usuarios esperan que la prioridad de los servidores plblicos sea ocuparse en satisfacer sus
necesidades con amabilidad y cortesia, pero ademas desean ser comprendidos.

La empatia es manejar emociones en paralelo con nuestros usuarios, pero sin que estas emociones
nos afecten de manera personal, es entender que toda conducta nuestra tendra un efecto en ellos;
en otras palabras es "ponerse en los zapatos del otro", comprender sus emociones y sentimientos
actuales y los que se generaran como resultado de nuestras acciones.

Por ejemplo en el juego de ajedrez un buen jugador no confia en la accion reaccion;
desarrofla expectativas sobre las consecuencias de cada uno de los movimientos de
sus fichas y actua con base en esas expectativas, prevé la forma en que habrd de -
reaccionar el otro jugador no solo en la jugada siguiente sino en la serie siguiente
de movimientos, de la misma forma visualiza sus propias jugadas en funcion de los
rmovimientos de fichas del contrincante.

En la medida en la que estamos abiertos a nuestras emociones, mas receptivos seremos a los
sentimientos de los demas, si estamos confundidos en nuestras emociones, estaremos
desconcertados ante el sentir de los demas y seremos "emocionalmente sordos”.

La habilidad de desarrollar la empatia es evidentemente un talento que se desarrolla aln y cuando
existan diferencias individuales entre las personas.

Al proporcionar un servicio recuerda que la empatia no es aprobar todo lo que hace y dice el
usuario, es comprenderlo con el proposito de satisfacer sus necesidades.
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