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Estimado participante:

A nombre de la Divisidn de Educacién Continua de la Facultad de Ingenieria de la Universidad
Nacional Auténoma de México UNAM, le damos ia mas cordial bienvenida al curso de Atencién al
Pdblico

Nuestro curso tendrd una duracién de 20 horas.

Esperamos disfrute y aproveche del evento que con gusto de diseno para usted.

Atentamente

Psic. Armando Ramirez Barrera

Instructor

o fezcera .
-ANONIMO
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OBJETIVO GENERAL DEL PROGRAMA MODULAR

Los participantes estardn sensibilizados para ofrecer un trato calido, amable vy
personalizado a los usuarios internos y externos de FONHAPO

ALCANCES DEL PROGRAMA

< Andlisis de la actitud de servicio
4 Estudio y analisis de Videos sobre el trato al publico.
4 Laboratorio sobre la atencion al publico.

4. Ejercicios y sensibilizacion sobre &l servicio.
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e [o gque escuche, reflexiénelo dos veces antes de descartario o aceptarlo.

RECOMENDACIONES

s Mantenga un deseo profundo, casiimpulsivo por conocer.

» Anote los datos curiosos, v 10s que le llamen la atencidn, todo aquello que desee aprender,

repitalo constantemente; dicen los crientales que se necesitan de 21 dias para crear un hdbito.

+ Tenga siempre presente que la informacidn y el conocimiento aplicado es poder.

* Recuerde siempre que el aprendizaje y la ensefianza son indispensables para el desarrolio.
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1. 2Que es lo mejor que puedo obtener de éste curso?

2. 5Qué es lo peor gue puedo obtener de este curse?

3. sQué estoy dispuesto a dar?

4. 3Qué esperc del instructor?

INTRODUCCION

La razén de ser de las organizaciones es el usuario, quien da lugar a un compromiso de

reciprocidad en nuestro desempefio coftidiano.

Todos necesitamos de todos y en la medida en gue seamos capaces de ponernoes en el lugar del
usuario, opftimizaremos nuestras relaciones interpersonales. Para algunas personas el usuaric es
aquélla persona que nos visita y recibe un servicio, pero... No siempre es asi, un usuario puede ser
nuestro jefe, un compafero o inclusc un familiar; de tal suerte Que cuando un pegueno hace una
pregunta @ su padre, estd solicitando informaciéon y se convierte entonces en el usuario de ese
adulto que tiene la posibilidad de cubrir sus demandas. La vida moderna, sobre todo en ias
grandes ciudades, se ha vuelto arfificial, apresurada, fria y agresiva, o cual no facilita nuestras
relaciones con los demdas, las organizaciones laborales son cada dia mds grandes, mas complejas

mas automatizadas mds burocrdaticas, creando relaciones distintas, impersonales.

Toda crganizacién, esid formada principalmente por tres elementos: Personas, Productos vy
Procesos, cada uno de ellos, tiene una funcidn especifica y si falta uno no se cumplen los objetivos

de la organizacion.
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Existen ademds los vsuario intermnos y externos, quienes dia con dia optimizan las funciones de
todos los equipos de frabgjo, pues nos enseian a ser mejores personas. Gracias a este enfoque se

pueden llevar a cabo los procesos para obtener los productos y servicios.

2Como ATENDEMOS AL USUARIO EN FONHAPO?2

2. Nuesira idiosincrasia y el ftrato al

pUblico.

Se dice que una de las potencialidades del mexicano es el “Servicio y fratc al publico”,
seguramente usted ha visitado lugares en donde le han dado el trato que usted se merece,
lamentablemente hay lugares en donde nos han dado un trato que dista mucho de al atencidon y

amabilidad.

Para intfroducirnos al tema de fa idiosincrasia v la atencién debemos definir a la idiosincrasiar:

IDIOSINCRASIA

Forma de ser, costumibres y actitudes que hace Unica a una peoblacién determinada vy le permite
diferenciarse de otras sociedades o poblaciones

Ejlempio:

Escriba las caracteristicas de un Inglés:

Escriba las caracteristicas de un Brasilefio:

Escriba ias caracteristicas de un japonés
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CON EL INSTRUCTOR ESCRIBAN LAS CARACTERISTICAS DEL MEXICANO

Comeo podemos ver la idiosincrasia y el trato tienen que ver con la personalidad, sin embargo,

aQué es la personalidad?

Son muchos los elementos que determinan la persondlidad, en principio es importante distinguir el
concepto entre presencia y persondlidad. por lo siguienie; hay quien asegura que ciertas
personas tiemen mucha persondlidad o personad con poca persondlidad, la verdad es que el

término al que hacen referencia es el de presencia veamos:

PRESENCIA PERSONALIDAD
Voz Herencia Bioldgica
Vestido Historia Personal
Actitud Medio Ambiente
Etc.

De tal forma que podemos decir “nadie fiene mds o mengs personalidad personalidad que ofra

persona” la personalidad es un concepto profundo.
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3. Andlisis de video (“Déles el pepinillo™)

Hijole, estan bien
dificiles las
preguntas

2Qué significa simbdlicamente el Pepinillo?

:Como se llama el protagonista de la pelicula?

sQué linea aérea trafo mal a unos jévenes?

sCudles sonlas 4 recomendaciones de la pelicula para fratar bien a los clientes o usuarios?
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5COMO APLICARIA ESTE PRINCIPIO EN FONHAPO?2

@"ACT!TUD

e ?-.%"»CGM'US\TEDNMSA

L DE SU CLIENTE,

& %@} ES COMO USTED-
HOVA A TRATAR

sCOMO APLICARIA ESTE PRINCIPIO EN FONHAPO?2
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G CONSISTENCIR).

UNGRA?ISERWCIO . ’
ALCUEHTEESQUEGE%TE 1,

3COMO APLICARIA ESTE PRINCIPIO EN FONHAPO?

UN: EQmPo ES

‘UN GRUPO DE PERSONAS
- QUE HACEN HASTA LO: -
;mmsam PARA QUE L@s

il ety

3COMO APLICARIA ESTE PRINCIPIO EN FONHAPO?
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4. ERRORES EN LA ATENCION AL PUBLICO.

Sin querer 0 en ocasiones por la costumbre hemos llegado a cometer errores en la atencién a

nuestros usuaros

Que errores
habré en
FONHAPO, se
me hace gue
FIRGURO

azRecuerda alguna mala experiencia en el trato, dentro de FONHAPO?2

<4
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& £ & £ &
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5 LA ACTITUD DE SERVICIO

Un peruvano llamado Octavie Mdavila, tfrabajando para las Naciones Unidas, se dio a la tarea de
comparar los comportamientos de las personas gue vivian en los paises “ricos” y compard sus
actitudes con las personas gue viven en los paises pobres; sus conclusiones fueron sorprendentes:
Se preguntd:
sCudles son LOS DESEOS
DE LA MAYORIA DE LAS PERSONAS?

Enconiré que la diferencia entre las personas de paises ricos y pobres no es mucha soio que en
esencia es:

LA ACTITUD DE LAS PERSONAS HACE LA DIFERENCIA...

Al estudiar lo conducta de las personas en los paises ricos, se descubre gue la mayor parte de la

poblacién cumple las siguientes reglas, cuyo orden puede ser discutido:

INSTRUCTOR: LIC. ARMANDO RAMIREZ BARRERA -13 -
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¢ Cudles serdn
esas diferencias?
¢ Cudles?

1+ Una moral como principio bdasico...

2+ Bl orden y la limpieza...

3+ Laintegridad...

4+ La puntualidad...

5+ La responsabilidad...

6+ El deseo de superacion...

7+ Elrespeto alas leyes y el reglamento...

8+ El respeto por el derecho de los demas...

9+ Su amor al trakzgjo...

10+ Su esfuerzo por mejorar la economia a través del acometimiento.

En los paises pobres solo una minima, {casi ninguna) parte de la poblacion sigue estas reglas.,

No somos pobres porgue a nuestre pais le falten......riquezas naturales, o porque la naturaleza

haya sido cruel con nesotros.

Simplemente por Nuestra Actitud.

Cuanto mds empefc pongamos en nuestros actos y cambiemacs nuestra actitud, puede significar

la entfrada de nuestro pais en la senda del progreso y bienestar...

INSTRUCTOR: LIC. ARMANDO RAMIREZ BARRERA
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S
FORC

s

Se me hace que voy a
pedir trabajo en
FONHAPO para
poder mejorar mis
actitudes

Queremos compartir esto con ustedes para que juntos forjemos una mejor vida,

un mejor FONHAPO y por lo tanto un mejor Pais...

6. El profesional y el profesionista

Otorgar servicio implica el cuidado que pongamos
en detectar las necesidades de nuestros clientes y
tomar las acciones correspondientes para
satisfacer de manera dptima.

Y ESTO SOLO LO PUEDE HACER UN PROFESIONAL

INSTRUCTOR: LIC. ARMANDO RAMIREZ BARRERA - 15 -
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Profesional

Profesionista

Es muy importante tener bien definido:

* 3En qué negocio estamos?

* :En qué negocio deberemos estar en el futuro?
* zCuales son nuestros producios principales?

* :Qué valor y beneficio proporcionan al usuario?
* sQuiénes son nuestros usuarios?

= 3Cudl es la tecnologia basica que se tiene?

INSTRUCTOR: LIC. ARMANDO RAMIREZ BARRERA
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» sCudles son las fuerzas y debilidades de FONHAPO en reiacién a la atencién?
* 5Cudles son los valores y creencias de FONAPO?

* :Qué importancia se le ha dado al personal?

* 3Cudl es el grado de integracion dei personal?

» 5Cémo se pretende servir mejor a los usuariose

» 5Cudl es la imagen gue pretendemos proyectar?

SOLO ASI PODEMOS SER PERSONAS
PROFESIONALES

Cualquiera puede ser profesionista, pero no cualquiera es profesional

7. COMO DAR UN TRATO PERSONALIZADO

ACTIVIDAD

Identifiqgue individualmente al fipo de usuario al cual le da servicio sus caracteristicas y el tipo de
servicio que reqguiere contestando las siguientes preguntas, Posteriormente con su grupo de

frabajo desarrolle un perfil generdl del ¢ los usuarios a los que su drea presta servicio.

*sQuiénes son nuestros usuarios?

. sCudles son las necesidades, deseos y explicativas de los usuarios?

*sPor qué vienen a nosotros?

*5Cudl es el valor que encuenfran en nuestros servicios?

*;Cudndo vienen y que se llevan?

« :Como podemos clasificar a nuestros usuariose

. 2Qué ofros deseos, necesidades y expectativas tiene los usuariose

. 2Cémo, vy en qué forma y medida estamos cumpliendo con nuestros usuarios?

+>Cudles son nuestros puntos vulnerables gque afectan el cumplimiento de calidad, acorde a las

demandas minimas de los usuarios?

INSTRUCTOR: LIC. ARMANDO RAMIREZ BARRERA -17 -
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JQuién serd mi
usuaria?,
cQuién?

CLASIFICACION DE USUARIOS.
Una Organizacion tiene por lo menos fres categorias de usuarios: El usuario interno (personal de la

empresa), el usuario externc (intermediario} y el usuario final. Examinémaoslas a grandes rasgos:

USUARIO INTERNO
El personal de la empresa es contado como usuaric interno, ya que es el gue deberia ser receptor
primario de [a visidn misién, esfrategias vy acciones planteadas para crear valor y ofrecer un buen

servicio al usuario externo. Es el eslabdn inicial de la cadena del servicio.

USUARIO EXTERNO

Esta categeoria de usuarios comprende a los agenfes, corredores, fuerza productorg
(intermediarios) que directamente tiene relacién con la organizacién y hacia los cuales debe
manifestarse un valor agregado perceptible y una calidad en el servicio que establezca una
diferencia. El tratamiento es obligado porque tiene un efecto directo hacia otros intermedianos y
hacia el usuario final. Por ejemple, los relaciones que una aseguradora mantenga con sus
agentes se pueden reflejar en el servicio que ésta ofrezca al consumidor final, en funcion al
servicio de ese proveedor, y que se manifestard por el espacio, ubicacidn, promocion y otras

acciones que hagan llegar dicho producto al usuario final.

USUARIO FINAL.
Es la categoria de usuario usuarios del producto: asegurados y beneficiarios, quienes validardn
cuanio de éste se diga o se anuncie. Ello son ios que deben estar plenamente convencidos de

que el producto contiene un valor agregado o beneficio superior al que proporciona la

INSTRUCTOR: LIC. ARMANDO RAMIREZ BARRERA ~18 -
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competencia, ademas de cdmo se ofrezca el servicio de apoyo. En ditima instancia, el usuario

final es de quien depende la lealtad al producto y a la institucién.

En consecuencia e independientemente del nimero de intermediarios que tenga una

organizaciéon para su producto, ella nunca debe descuidar al usuario final.

La distincidon entre usuarios internos y externos sélo pretende resaltar la importancia del primero
para llegar al segundo. El personal se convierte asi en una parte de todo un proceso; si él falla,
estard limitando los resultados finales. Visto asi el proceso. es hacer referencia a la organizacidn
como una enfidad unificadora en la cual cada integrante debe tener una clara vision y mision de

hacia dénde va y qué debe cumplir,

DEFINICION DE CLIENTES.

En los momentos actuales de cambio gue estamos observando en ios mercados, en los estilos de
vida de la gente, asi como en o econdmico y tecnoldgico, la definicidon de los usuarios
frecuentemente implica un replanteamiento de los que la crganizacion ha estado haciendo en el
mercado, en funcidn de los resultados que ha obtenido. En efecto, el conocimiento de los

usuarios a quienes dirigirse.

La definicidn de los usuarios se refiere a cuestionar si los actuales son los que deben seguir siendo,
o bien si se tendrd que identificar y llegar a ofros que convengan mas a la organizacién porque en
ellos exista oportunidades. Es una decision que implica replantear estrategias v tacticas de

acuerdo a los objetivos que se fijen para llevar a cabo ese proceso de definicidn.

Juan Carizon -un precursor de la ingenieria de Servicios- transformé a Scandinavian Airlines y lo
hizo obtener utiidades, ademds de posicionarla sélidamente ante |as lineas aéreas, competidores,

clientes y publico en general, como resuttado de haber redefinido a los usuarios principales.

Desde luego que Carizon primero conocid quiénes eran sus usuarios; pero, al examinar 0 que
sucedia enire la competencia - en medio de la recesion econdmica que privaba, ademdads de
otros fendmenos del entorno- considerd que con dichos usuarios no podria sacar adelante a la
empresa. De inmediato pfocedié a definir a sus clientes, respondiendo a la preguntas A dénde

debo ire pQué debo hacer? 3Quien debe ser mi usuario central? El buscaba la maximizacion del

INSTRUCTOR: LIC. ARMANDO RAMIREZ BARRERA -19 -
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mercado mediante la definicidon de los mejores clientes, con ello, mdas tarde lograria el objetivo de

maximizar utilidades.

Carlzon, entonces, definid a los hombres de negocios como los principales usuarios a quienes se
iba a dirigir, fomando en cuenta que ese grupo requeria vigjar y tenia la capacidad econdmica
para pagar los servicios acordes a su categoria. Asi quedaba definido el usuario y el segmento
del mercado al que se iba a dirigir; de esta decisién estratégica, él enuncié: "Scandinavian

Airlines, la mejor linea aérea en el mundo para Ios hombres de negocios que viajan”.

INSTRUCTOR: LIC. ARMANDO RAMIREZ BARRERA - 20 -
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8. DIAGNOSTICO DE PERSOANLIDADES
CONFLICTIVAS

LA PERSONALIDAD ABRASIVA

item DESACUERDO ACUERDO:
Mo, daramente no: SIi, claramentz si:
puntaje | Puntaje 7,

|. Se.considera mds competente-que la gente que
lo.rodea. , | 23 4 5 ) H
2. La gente tiene.ciaro que usted se siente mads-
competente por su conducta hacia-ella. I 2 3 4 5 & 7
3. Usted se muestra.condescendiente y critico de
os-esfuerzos.de los dems. I 2 3 4 5 6 7
4: Sus.comentarios ocupan una- parte despropar-
cionada del. tiempo en discusiones-y reuniones. i 2 3 4 5 6 1
5. Necesita sentir que controla la situacian. 1 2 3 4 5 6 J
6.Usted cuestiona'y ataca rapidamente. I 2 3 4 S5 6 7
7..En la’conversacién utiliza 1a palabra “ya”
excesivamente. i 2 3 4 5 6 7
8. Usted preliere mostrarse distante y {rio can la
gente que lo rodea. 1 2 3 4 5 & 1
9. Los-debates y las discusiones en Jos que \
participa ripidamente se vuelven pefeas. 1 2 3 4 5 & 1
0. Las sugerencias e-ideas de los.demds. tienden
aser vanas o, por lo general, indtiles. ¢$ 2 3 4 5 6 1
1 1. Usted se esfuerza mucho. I 2 3 4 5 & 7
12. Tiende a ver a otra gente en-el lugar de
trabajo coma rivales. I 2 3 4 5 6 17
13. Le resulta dificil hacer concesiones-una vez
que adeptd una postura. | 2 3 4 %Y & 7
I4. Tiende.a ver.a |a gente que lo rodea como 7 .

“incompetente en general™. T2 3 4 5 &6 17

IS. En.las.reuniones y discusiones-en-su presencia
otra gente tiende a no hablar ni aportar ideas o

sugerencias. | 2 3 4 5 6 1
| 6. Usted es'un perfeccionista. I 2 3 4 5 6 7
1 7. Los simbolos de statis:y pader son-muy . .

importantes para-usted. I 2 3 4 5 & 17

{(adaptado de.Levinson, 1978)

INSTRUCTOR: LIC. ARMANDO RAMIREZ BARRERA - 21 -
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Puntaje =___Evalae su puntajétotal a continuacion

Baja Abrasividad Alta Abrasividad =

1‘_7 68 119

Cuanto mas alto sea ¢l puntajeque un individuo obtiene. en
cste cucestionario, tanto mas firmemente se pucde clasificar
al individuo como una pcrqonalldad abrasiva. Por ¢jemplo,

119 puntos cs-el puntaje mas alto posible e-indica el maxi-
mo-de abrasividad comeo estilo de-conducta hacia otra gente.

Es importante entender que no hay divisiones muy’ defini-
das cnire la abrasividad y 1a no abrasividad, porquc'la gente
€s’ pa rte de un continuo en ¢l gue sé ubican mas hacia-un es-
tilo -de conducta que otro. Sesenta y ocho cs'un puntaje pro-
medio, es decir, es €]l punto medio y cualquiera que esté por
encima de ¢s0 se’'inclina a tener una personahdad abrasiva.

Sugicre que sa estilo interpersonal puede ser visto por sus
colcgas como “diticil™.

Caracteristicas de la personalidad abrasiva

La idcntificacién precisa de una tendencia de conducta “di-
ficil” ‘es el prirher paso para manejar un problema y es cru-
€ial en la implementaciéon efectiva de€l cambio. Le permite
centrarsc ¢n un problema especifico y évita introducir cues-
ones emocionales en una situacion ya tensa. |

Por tanto, si recuerda sélo ocuparse de la conducta.especi-
fica .que le resulta dificil de soportar o que impacta adversa-
mente en su propia conducta o rendimientio en el trabajo,

INSTRUCTOR: LIC. ARMANDO RAMIREZ BARRERA - 22 -
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Si.bien los estereotipos bien definidos son raros, se sugiere
que una persona abrasiva se caracteriza por muchos de los
siguientes rasgos y formas de conducta:

):Obcecacion.

D Falta de 1acto; usa expresiones hirientes; es brusco.

) Desprecia susideas; es altamente critico-de sus esfuerzos.

) Lo trata'en forma condescendiente.

) Todo Jo que usted hace debe ser aprobado por €l o ella.

) Nunica esté dispuesto a hacer concesiones; perfeccionista.

Y Domina la discusion en las reuriiones.

) Constantemente o hace sentir incompetente.

) Impaciente con Jo .quc;consldera detalles irrelevantes.

D Solo son aceptables sus estandares exigentes.

) S¢ esfuerza mucho, tiene que dominar.

¥ Confrontativo y es probable que ataque cuando se lo
cuestiona.

» Distante y frio en relacion con usted.

? Lo trata como un rival.

) El debate y la discusion generalmente se transforman en
dlsputa

B Le preocupan los simbolos de poder y status.
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LA PERSONALIDAD AGRESIVA

tem DESACUERDA ACUERDA

No, claramente no:  5i, daramente si:

puntaje | Puntaje 7
Muchas veces expresa lo que essu opinion como s
fuera.un hecho comprobado. i 2 3 4 5 & 1
Saca conclusiones irreflexivarnente. | 2 3 4 5 & 17
Rapidamente culpa a los demds cuando las cosas.
salen mal. F 2 3 4 5 8 7
Comiinmente recurre 2l sarcasmo. 1 2 3 4 5 6 1
Rechaza 6 desmerece rapidamente 1as ideas de -
los demds. |2 3 4 5 & 1
Usa gestos ampulosos de $as manos, sacudiendo ¢l
pufio o apuntando con ¢l-dedo, P2 3 4 5 6 1
Constantemente da consejos acerca de qué Cosas
hacer y como se deben hacer. i 2 3 4 5 6 1
Le gusta encontrar fallas en ef punto de vista de
los dems. L2 3 4 5 46 1
Usa el “yo” a menudo. I 3 4 5 6 1
(ritica a los demds. ! 23 4 5§ & 1
Les dice a los demds qué hacer de un modo
amenazador. | 2 3 4 § 6 1
Grita cuzndo se enoja. 2 3 4 5 § 1
Nardea de sus acciones, | 2 3 4 5 & 1
|ntarrumpe constantementeparadarsuopinion. 1 2 3 4 5 46 ]
Rechaza la retroalimentacion acerca de sus.
acciones o desempefio. I 2 3 4 5 & 1
Usa un estilo de choque o amenazador cuando
pregunta o da instrucciones. 2 3 4 §5 & 1
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La personalidad agresiva

& raro que consulte-con otros colegas coma

deben hacerse fas cosas. I 2 3 4 5 6 7
Le gusta imponer su voluntad. [ 2 3 4 5 & 7
-Recurre a miradas penetrantes, duras, cuzndo

estd disconforme o-molesto. |l 2 3 4 5 & 1
intolerante. I 2 3 4 5 & 7

Puntaje =___ Evalue su puntaje total a continuacion

No agresivo Muy agresivo

20 80 140

Cuanlo mas alto es el puniaje obtenido en este cuestionario,
tanto mas firmemente se puede clasificar a un individuo co-
mo una perscnalidad agresiva. Por ejemiplo, 140 puntos es el
puntaje mas alto posible € indica el maximo en agresién co-
mo estilo .de conducta hacia otras personas. Es importante
entender gue no hay divisiones estrictas entre la gente no
agresiva y la altamente agresiva, dado que la gente se ubica
en algun punto de un continuo, mas inclinada hacia un es-
tilo de conducta que a otro. Ochenta ¢s un puntajc prome-
dio; es-decir, es ¢l punto medio, y- cualquiera por ¢cncima de
ese puntaje tiende hacia una pcrsonalidad agresiva. Quien
esté por debajo del puntaje promedic se inclina mas hacia
una actitud no agresiva.
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(dmo reconocer a la persona de Tipo A
proclive al estrés

Haga un circulo en un ntmero para cada una-de las afirma-
‘ciones bipolares que mejor refleje Ia manera‘en la que usted
se conduce-en su vida cotidiana. Por ejemplo, §i usted gene-
ralmente llega a horario a sus citas (la primera frase), uASt;“_e:dV -
deberia hacer un circulo en un nimero entre 7 y 11. Si us-
ted no es muy formal en relacidn.con las citas, debe hacer un,
dirculo en uno de los nimeros més bajos, entre 1 y 5.

Informal enrelacénconlascts 1 23456789 10 11 Nuna tarde

o compeitvo L23456T89 1001 Moycompetio

Bueos para scuhar 1234567891011 Avicparo queva docrom
(aieme, nenta terminar la rase
pord)

Muncase st aprado,inctie 12345 6789 1015, Sempreapurao
cuando estd bajo presion -

Pusde espear pacienemente £ 2345 67 8% 10}l fmpaciente cuando espera
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DECFI

Hace una cosa por.ver

Kabla lento y cuidando las
pafahras

Le preccupa satisfacer su-propio.
aiterio, no importa lo que piensén
los demas

Hace las coszs lentamente

Anda tranquilamente

Expresa sus sentimientos

Tiene muchos intereses pov fuera
def trabajo y el hegar

Sin ambicionas

Iflespr_eompado

123456789101

7891011

1234567289 10t

1234567859 1011

| 23456789101l

Trata de hacer muchas cosas a'ia
VEZ, pieRsa en jo que va.a hacer 3
continuadén

De hablar enfdrico, rapida e impe-
{iosn ’

Quiere que los dem_zis reconozcan
cuindo ha hecho bien una tarea:
Come, camiria, eic, ripidamente
Le pone mucha energia a fo que
hate, dindose impuko a si msmeo
y '3 los demds

Coulta los sentmientos

Foces intereses por fuerz del
trabajo y el hogar

Ambidoso

Ansigso por hacer las eosas

(Fuente: Adaptacién de Cooper-de la escala del Tipo A de Boriner)

Puntaje = Evalde su puntaje total a continuacién
Tipo B Tipo A
14 84 154
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9. EL VALOR AGREGADO EN LA
ATENCION AL PUBLICO

Un valor agregado significa dar el extra, también significa dar un plus a mi producio o servicio, es ir

mas alld de las expectativas del cliente.
Pero 3 QUE PASA HOY CON LA IDEA DE SERVICIO?

Servicio significa “ser Util para”. Decir que algo sirve, significa que es Util paro algo, que es un

medio. Desde este primer punto de vistq, servicio se refiere en primer lugar a la utiidad.

Sin embargo, la idea de servicio como servidumbre, es contraria a la {  Mira, hay que ser  ps lQ

persona jamdas puede ser utilizada por nadie. servicial no

servilista. Estudia

mis notas...

Por ofro lado también se afribuye al concepto servicio lo que se denomina servilismo, que es Ja
actitud de aqguellas personas que aparentan servir, pero cuye fin no es realmente ayudar a otra

persena, sino obtener un beneficio propio, generalmente econdmico.

B verdadero sentido de servicio, esta caracterizado por la benevolencia y el inferés en otra

persona.

Servir significa poner al alcance del otro lo que tal ofro necesita de mi para su propio crecimiento

o la satisfaccidn de sus necesidades.

El servicio es interesarse en el bien gjeno.
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CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

- Capacidad, actitud y actividad humana.

- Implica entrega de la persona.

- Implica una relacién entre dos o mds personas.
- Es una ayuda.

- Intangible pero no invisible.

- Consciente,

- Libre.

Es lo que yo digo, ya ves

- Responsable.

- Conlleva al desorrollo persenal de quien sirve.

TRATAMIENTO DE LOS CONTACTOS DE OPORTUNIDAD PERSONAL.

Mucho se ha escrito en torno a los momentos de verdad, o contactos de oportunidad, como tos
hemos denominado, con el fin de consolidarlas relaciones organizacidn-usuario. No cbstante, hay
que mirarlos bajo la idea de que son contactos comunicativos y. por tanto deben tratarse con un
enfoque de comunicacion personal, atendiendo a ia naturaleza humana. De esto surge un
nuevo concepto de relaciones humanas précticas, efectivas y con el objetivo especifico de

establecer relaciones permanentes con los usuarios.

Al hacer referencia q Ia aplicacion de las relaciones humanas, debemos hacerle con un sentido

practico, pero no por ello inefectivo y que parte de algo que es indiscutible:

El frato entre ios hombres debe llevarse a cabo respetando por sobre las cosas su dignidad
humana, algo gue en nosotros es imenunciable e insustituible y que por el sdio hecho de nacer

hemos adquirido.
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Un concepto que sintetiza lo que muchos libros tratan sobre relaciones humanas, frecuentemenie
con enfoques amplios pero poce practicos, o bien profundos pero de dificil comprension para el
comidn de la gente. La redlidad es que la atencidn debe verse como una disciplina practica y
efectiva, su aplicacion en la conversién de contactos de oportunidad debe fundamentarse en un

dnico principic que ha tenido, fiene y tendra validez indiscutible:

Trata a los demds como quisieras que los demas te trataran.

Esta frase adoptada al propédsito v lenguagje de nuestra discipling quedaria como concepto

comunicativo de la misma, en la forma siguiente:

Sirve a los demds, como quisieras que los demds te sirvieran.

Es la norma de oro del Servicio, que frata de gente; indudablemente que es una expresion Unica,
por tener profundos efectos en todos los usuarios, desde el persenal hasta el Ultimo consumidor
final. Todavia mds, para ser especificos y efectivos, en cuanto al fratamiento de relaciones con
todos esos clientes, el servicio debe adoptar como practica, forma de vida y cultura

organizacional, los siete principios fundamentales para tratar al usuario son:

1. Obséquiele una sonrisa sana y natural.

2, Lidmelo por su nombre o en alguna forma que lo dignifique.
3. Escuche con atencidn € interés lo que dice,

4, Haga gue se sienta importante.

3. Contéstele en funcidn a lo que le interesa.

6. Muéstrele un sincero deseo de ayudarlo.

7. Manifiéstele una honesta y sincera apreciacién.

Es definifivo que la aplicacion de estos principios contribuird a logros maycres que los que
pretendan alcanzar -digamos- con la tecnologia mas sofisticada y otros medios. La razdn es que
dichos principios estan dirigides a la naturaleza humana, en el punto mismo donde la gente
responde con un efecto similar a la esencia de los mismos principios. El Servicio debe tenerse

presente y aplicar no con expresiones tedricas, sino con acciones efectivas como:
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% CONOCER AL USUARIOS
s IDENTIFICAR LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL USUARIO.

% LOGRAR QUE EL CLIENTE SE SIENTA IMPORTANTE

< ESCUCHAR Y RESPONDER EMPATICAMENTE A LOS SENTIMIENTOS DEL USUARIO.

< CONOCER A DETALLE LA SITUACION Y/O PROBLEMA QUE MANIFIESTA EL USUARIO.
< SOLCITAR SUGERENCIAS Y/O IDEAS PARA SOLUCIONAR EL PROBLEMA

% RESOLVER EL PROBLEMA Y/O CANALIZARLO ADECUADAMENTE

% ASEGURARSE QUE EL USUARIO QUEDE SATISFECHO

< CUMPLIR CON LOS COMPROMISOS ACORDADQOS Y DARLE SEGUIMIENTO.

< PREOCUPARSE POR QUE EL USUARIO SIEMPRE REGRESE

EJERCICIO;
Sefiale con un circulo el nimero apropiado que aparece a la par de cada cacteristica de la

personalidad

5 es sobresaliente
4 es excelente o muy sobre el promedio
3 es promedio
2 es mediocre
1 es pobre.
Anote al final su puntaje total
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DECFI

- a ; z “"PREGUNTA ,"{:‘ ) . - R

. Mantengo una apariencia ordenada?

. Es mi postura alerta y refleja aplomo?

. Tengo una voz agradable?

. Es mi disposicién placentera?

. Hago amistades facitmente?

. Tengo aptitudes para dirigir a otros?

. Soy generalmente considerado con los sentimientos de los demas?

. Es mi entusiasmo sincero y contagioso?

w| | | oo v & W] | =] -

. Persevero hasta que alcanzo el éxita?

10.

Soy sincero en mi interés hacia otras personas?

11.

Tengo ambiciones de progresar?

12,

Me llevo bien con los demas?

13.

Reacciono constructivamente a tas criticas?

14,

Recuerdo los nombres y rostros? '

15.

Soy puntual en toda gcasién?

16.

Tengo y demuestro espiritu de colaboracidon?

17.

Estoy libre de prejuicios?

18,

Me doy cuenta de como reacaona la gente en la mayoria de situaciones?

15.

Me niego a permitir que me hiera lo que dicen otras personas?

20.

Generalmente soy buen oyente?

21.

Puedo hacer una critica sin dar motivo a ofensa?

22.

Generalmente me agradan las personas por lo que son?

23

.Me agrada formar parte de un grupo?

24

. Soy digno de confianza?

T "TOTALES 4 =

INTERPRETACION AL CUESTIONARIO ANTERIOR

108 a 120 - SOBRESALIENTE
84 a 107 - EXCELENTE
60 a 83 - PROMEDIO
36 a 59 - MEDIOCRE
0 a 35 - POBRE

SUMA
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El si que
tiene
Personalidad

"TRATA AL CLIENTE COMO
QUIERES SER TRATADO™

ALGUNOS VALORES AGREGADOS

“ Una sonrisa

s Un chocolate de despedida

<  Mandar un mensgje de agradecimiento
< Unallamada telefénica

% Unreconocimienio via mail

% Unreconocimiento publico ala excelente atencién

Herramientas para mejorar €l servicio

Kaizen
Wellington (1997, Pdg. 14) Redacta que el Kaizen se traduce como: "Mejoramiento [Kai, que

significa cambio, y Zen gue significa bueno). Se usa para describir un proceso gerencial y una
cuitura empresarial que ha llegado a significar mejoramiento continuo y gradual, implementando
mediante la participacion activa y compromiso de todos los empleados de una compafia en lo

que dicha comparia hace y, mds precisamente en la forma en cdmo se realizan las actividades .
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Imai (1998, Pag. 2) define el Keizen como;

"H mejoramiento continuo, el cual involucra a todas las personas, tanto Gerentes como
trabajadores y ocasiona un gasto relativamente pequefio. El Kaizen puede mejorar la calidad,
reducir el costo en forma considerable y satisfacer los requerimientos de entrega de los clientes, sin

inversion o infreduccidn significativa de nueva tecnologia”

Gemba

Imati (1998, Pag. 12-13) Sehala que es "Una palabra japonesa que significa lugar real. Ahora
adaptada a la terminologia gerencial para referirse a lugar de frabajo”. Segun Imai el Gemba
debe ser el lugar de todos fos mejoramientos v la fuente de toda informacién, por tanto la
Gerencia debe mantenerse un estrecho contacto con las redlidades del Gemba, con el fin de
solucionar cualguier problema dentro del mismo. En otras paiabras cualquier asistencia que la

Gerencia suministre debe surgir de las necesidades especificas del lugar de trabajo.

EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE LA
CAPACITACION
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S1 quiere un afio
de prosperidad,
cultive arroz.

Si quiere diez afios
de prosperidad,
cultive drboles.
S1 quiere cien afios

de prosperidad,

cultive personas..

PROVERVIO CHINO
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