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OBJETIVO

OBJETIVO GENERAL

Al finalizar el curso los participantes podran

desarroliar habilidades para aplicar los principios de
servicio orientados a la atencion telefénica.

ALCANCES

ALCANCES

Atencion telefonica.

Compartir informacién para estandarizar el servicio telefénico en
el Senado de la Repdblica.

Cultura de Servicio.

Estrategias y herramientas para atender conbingencias de
servicio telefénico.

Ejercicios de voz

por: Lic. Armando Ramirez Burrera 3
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Atencion Telefonica

Lo que escuche, reflexionalo dos veces antes de
descartarlo o aceptarlo.

Mantenga un deseo profundo, casi impulsivo por
conocer.

Anote los datos curiosos, y los que te llamen la atencién,
todo aquello que desee aprender, repitelo
constantemente; dicen los orientales que se

necesitan de 21 dias para crear un habito.

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

Recuerde siempre que el aprendizaje y la ensenanza

son indispensables para el desarrollo.

EJERCICIO

. ¢ Qué espero del curso?

. ¢Qué es lo peor que puede pasar en el curso?

. ¢, Qué estoy dispuesto a dar para que suceda 1y no 27

. ¢Qué espero del instructor?

por: Lic. Armande Rarirez Barrera

Recomendaciones

Expectativas
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Introduccion.

por: Lic. Armando Ramirez Barrera
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INTRODUCCION

No se debe pasar por alto la importancia que tiene el teléfono para las
organizaciones, en muchas ocasiones el teléfono es el pnmer vinculo de
contacto entre las personas, hay lugares en donde todas las
transacciones las hacen via teléfono y rara vez estan frente a frente con
la persona. Y si a esc le afadimos que el teléfono nos puede ahorrar
tiempo, dinero y esfuerzo, vale la pena prestarie especial atencion a
este invento gue revoluciono la vida del hombre.

Lamentablemente, muchas personas nunca han tomado un curso sobre
atencidn telefdnica y piensan que eso no tiene chiste o0 que no es una
tarea compleja Lo cierto es que ¢! teléfono nos puede simplificar fa vida
comg por ejemplo:

- Cuando vamos retrasados a una cita y podemos llamar para aviar
- Cuando urge alguna informacién y alguien puede traerla hacia
nosotros.
- Cuando recibimos llamadas de gente que no puede trasladarse y le
podemos dar solucién a un problema.
- Para informarnos de cosas que estan ocurriendo.
- Para darle seguimiento a un proyecto.
- Y ni se diga en |a busqueda de empleo.
ZEn su organizacién para que usa el teléfono?

por: Lic. Armando Ramircz Barrera




Atencion Telefonica

¢, Qué es el Servicio?

por: Lic. Armande Ramire; Barrera
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Atencion Telefonica

Cuando pensamos en el servicio al cliente, es comdn creer que ciertos
individuos ¢ departamentos son los Onicos responsables de
proporcionar dicho servicio. Sin embargo, en la maycria de Ias
organizaciones, los departamentos de servicio al cliente representan
solo una porcién del fotal de los servicios de responsabiidad. Todos,
desde el presidente de una compafila hasta un dependiente,
proporcionan servicios al cliente, y como tates contribuyen a ta buena
reputacidon de servicio y cortesia de una compania

Si todos los empleados aprendieran a aplicar los conceptos de servicio
gue se presentan en este cuaderno, sus compafias gozarian de una

excelente reputacion entre sus clientes

Pregunta: David trabaja como recepcionista para Sistemas Acme, S.A
sus responsabilidades son registrar y proporcionar gafetes
(credenciales) de seguridad a todos los que no sean empleados y que
entren al edlficio. ,Tiene David la responsabilidad de brindar servicio al
cliente?

Respuesta; SI |
Por que:

por: Lic. Armande Ramirez Barrera

La calidad en el
servicio existe,
tiene beneficios
increibles, es un
estado mental,
una forma de
vivir, puede
‘contagiarse”
Ffdcilmente y
puede traer
beneficios

inimaginables
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3.
La Calidad en el

Servicio

La Calidad

en el Servicio

por: Lic, Armando Ramirez Barrerg
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Atencion Telefonica

El servicio de calidad al cliente lo proporciona gente como usted. Una
persona que brinda esta atencién es alguien que:

1 Acepta la responsabilidad de proporcionar un servicio oportuno
y cortes al cliente

2. Comprende que el éxito de una organizacidén depende en gran
medida de un buen servicio al cliente.

3 Aprende a aplicar las habilidades de servicic al cliente de una
manera positiva.

¢ Podria agregar otras?

Muchas veces los empleados estan tan ocupados que no tienen tiempo
para pensar en su trabajo y en como se relaciona el éxito total de su
compania A veces, aquellos que pasan la mayor parte del dia hablando
por teléfono con gente de fuera no consideran que sus trabajos sean
muy importantes. El hecho es que cuaiquiera que esta comprometido de
manera regular en el contacto con clientes, tiene uno de los trabajos
mas importantes para su organizacion A continuacion ponemos algunos

puntos a su consideracioén;

- El éxito de una compafiia depende de sus clientes. Estos no
regresan a menos que se les trate de una manera profestonal y cortes,

. Los gerentes solo hablan con unos cuantos clientes cada
semana. Otros empleados hablan con docenas cada dia.

. Cuaiquiera que trate directamente con clientes, ocupa un puesto
de mucha responsabilidad.

. Las companiias que tienen la reputacién de ofrecer un servicio
excelente se consolidaron a través de mucho tiempo por gente como
usted

por: Lic. Armando Ramirez Barrera

VEA LA
SIGUIENTE
PELICULA
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:POR QUL LA CALIDAD EN EL SERVICIO?

En estos tiempos va no estamos dispuestos a tolerar un mal servicio.
curiosamenie cuando recibimos un bugn servicio, nuestro humor esta alegre, nos
encontramos satisfechos. ¥ si nos preguntan por que estamos asi. contaremos
que nos atendieron bien en tal lugar: lo interesante de! caso es que si en una
organizacion nos atendicron mal, nos hicieron esperar demasiado y por si eso
fuera poco el empleado que nos atendié fue descoriés. a todo aquel que se cruce
por nuestro camino. vy sin que nos lo pregunte le comentaremos -si tenemos
oportunidad- que en tal lugar ofrecen un servicio de lo peor; esto significa que
cualquier organizacidn pucde quedar desprestigiada por sus propios empleados.
no basta que tengamos instalaciones bonitas. o que estemos bien ubicados. la
gente vuelve con nosotros y habla bien de nuestra organizacion si se le

proporciona un excelente servicio.
L.a Calidad en el Servicio existe. tiene beneficios increibles. ¢s un estado mental,
una forma de vivir. puede "contagiarse” ficilmente. v puede tracr beneficios a

nuestra empresa.

:Qué beneficios podria traer un servicio con calidad?

por: Lic. Armando Ramure; Barrera




:POR QUE ES IMPORTANTE QUE USTED TENGA EXITO EN LAS
RELACIONES CON EL CLIENTE?

En ¢l ambiente de las organizaciones actuales. se cumplen con facilidad
numerosos objetives simplemente comprendiendo a los clienies y usuarios,
superando sus demandas por servicios ¥ agregando valor en todos los puntos de

contacto.
El servicio a cliente frente a frente. lleva nuestra organizacion a otro nivel de

competencia, mas personalizado. ara ello es importante conocer cuales son
Y P

las necesidades de nuestros clientes:

& Quicnes son sus clientes?

£ Qué requieren de usted sus clientes?

:Qué valor agregado les puede proporcionar?

por: Lic. Armando Ramirez Barrery

El éxito de una persona
no depende de su
inteligencia, sino del
arte de las relaciones

interpersonales

12



Atencion Telefonica

El Servicio

Orientado a la Atencion

Telefonica

por: Lic. Armando Ramirez Barrera

4,
El servicio
orientado ala
atencion

telefonica
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Atencion Telefonica

Piense por un momento el papel que desempera el teléfono en su
trabajo. Lo mas probable es que serna muy dificii conducir una
organizacion sin el. El teléfono es quizas el responsable de la mayoria
de los contactos entre tramites muy importantes en nuestra institucion.

Sabe usted que cantidad de gente reciben servicio por teléfono en
comparacion con los que son atendidos en persona por un miembro del
Senado?

Cuenta su area de frabajo con un contador de llamadas.
A quien van dirigidas?

¢ Para que asunto?

¢ Quién da seguimiento a las llamadas?

Quiénes nos llaman mas hombres o mujeres?

¢ Cual es su profesiéon?

.Lla edad de las personas que mas llaman cuat es?

A que hora del dia se reciben mas llamadas®?

£ En que mes del afo bajan las llamadas®?

Si usted por lo menos no tiene estos datos dificiimente podemos hablar
de un control de calidad en el servicio telefénico

por: Lic. Armande Rantirez Barrerg )

Recuerde “Todo
aquellp que puede ser
medido es susceptible
de ser mejorado, tode

aquello que no
podemos medir, no lo

podemos mejorar”

14



Sabe usted quienes son principaimente responsables de la reputacion
de la compafiia en lo que se refiere al servicio al cliente?. (margue el

que considere adecuado).

__ Aquellos que tratan personalmente con el cliente.

___Aguellos que hablan por teléfono con los clientes.

__ los gerentes y supervisores.

La mejor respuesta es aquellos gue utilizan el teléfono.

Habiendo contestado lo anterior, quien en su opinién es responsable

entonces de proporcionar un servicio al cliente?. {marque aquellos a los
que esto se aplique)

Yo

__ El departamento de ventas.

__ Los oficiales de la compafia.

__ Nuestros telefonistas

___Nuestros dependientes.

__ Los que entregan los pedidos
__ Nuestra gente que proporciona servicios.

___Elequipo de apoyo técnico.

Si marco todas las opciones, obtuvo un 10”. Sin embargo, la

opcién mas importante es "yo".

por: Lic, Armando Ramirez Barrera 15



Protocolo en el teléfono

La forma en que conteste una recepcionista, o usted, dice mucho acerca
de su compafiia y de su efictencia.

La voz que contesta puede expresar una actitud positiva, negativa, o
una actitud de "no me importa". Recordemos que cuando hacemos una
llamada telefénica no deja de ser una interrupcién y una intromision en
el muy ocupado dia de cualquier persona Asi que tengamos una buena
razon para hacerla

Por otro lado, no hay cosa mas desesperante que nos tengan horas
escuchando, y no se diga si nos urge hablar con alguna persona, o si
llamamos desde un celular (sélo vemos mentalmente pasar €l signo de
pesos)

Que tal cuando llegamos a un lugar donde esperamos atencién y
servicio, y nos encontramos con una sefiorita pegada al teléfong,

hablando comodamente, sin el menor apuro.

Tampoco creo correcto que al estar en consulta con un médico al cual
esperamos pacientemente, y nos estd costando, conteste ocho
llamadas en la media hora que se suponia nos iba a atender (nos hace
sentirnos poco importantes).

por: Lic. Armando Ramirez Barrera
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HAY ALGUNOS DETALLES QUE DEBEMOS CUIDAR AL HACER
UNA LLAMADA:

En una llamada de negocios vayamos al grano, seamos breves,
concisos. (La gente que trabaja siempre estd muy ocupada.} Las
llamadas de negocios hagamoslas sdlo en la oficina, nunca a la casa de
la persona y menos fuera de horas de trabajo (asi le tenga usted toda la
confianza de! mundo). Un grave error que se debe evitar cuando se es
un joven ejecutivo, es pedir a la secretaria que lo comunique con un
directivo mas alto jerarquicamente o de mayor edad y no estar en la
linea cuando la persona conteste,

No hablemos al mismo tiempo con alguien mas, ni hagamos algo que
requiera concentracion (para aprovechar el tempo) mientras estamos en
el teléfono; la gente nota que estamos distraidos y es una descortesia.

Si nos interrumpen mientras estamos en la linea, digamos.
"Permiteme, tengo que ver algo"y disculpémonos al retomar Ia llamada.

Si la persona extiende su conversacion interminablemente, podemos
decirle: "Sr. Fulano, no le quiero quitar mas su tiempo, es usted muy
amable, hasta luego y gracias” (sea despiadado con ellos)

Demos mas importancia a la gente que estad fisicamente frente a
nosotros que a la que esta en la linea.

No tratemos de manejar dos asuntos en una misma llamada, sobre
todo cuando una de esos asuntos es agradecer algo. Es preferible
volver a llamar.

Si marcamos un numero equivocado, disculpémconos amablemente,
en lugar de colgar de manera brusca.

Cuando una persona ha tomado la llamada, pregunte st es un buen
momento para hablar, o si se comunica mas tarde.

Evitenos comer o masticar chicle al hablar por teléfono, los sonidos
que producimoes le llegan amplificados al que escucha y es muy molesto,
ademas de que damos la impresion de no esiar atentos.

Sonnamoes cuando hablemos por teléfone. Aunque ia gente no nos ve,
si puede "escuchar'nuestra sonnsa {QOjala todas las telefonistas lo
hicieran)

por: Lic. Armando Randrez Barrera




No permanezcamos callados cuando alguien nos esta platicando algo;
esto saca de balance a la persona. Debemos hacerle comentarios que
ie hagan saber que "ic estamos siguiendo”, como:" ;de veras?", "si",
etcétera.

Si hacemos una llamada y se corta la comunicacién es nuestra
obligacién llamar otra vez. Si estamos de visita en una oficina y ‘e entra
una llamada urgente a la persona, debemos cfrecer salirnos Si nos dice
que no es necesario y que sdlo le tomard un minuto, entonces
revisemos algan papel personal o el peridédico, no nos quedemos viendo
a la persona o sin hacer nada. (Ahora que si empieza a tardar y nota
gue no es importante, quédesele viendo, a ver si lo presiona y cuelga )
Si la conversacion toma un giro personal, hay que salimos
inmedtatamente, haciendo una sefial de que esperaremos afuera. La
persona agradecera nuestra sensibilidad.

Iniciemos y terminemos la conversacion con un comentario amable.

Si tomamos en cuenta estos detalles aparentemente sin impaortancia,
hara gue nuestras relaciones publicas mejoren Y ¢qguién puede aspirar
a tener amigos o ascender a una carrera profesional sin elias?

por: Lic. Armando Ramirez Burrera
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Muchas de las tareas que realizamos a diario, tienen gue ver con como
nos expresamos verbalmente. Esto se ve cada vez que contestamos el
teléfono, recibimos un cliente, etc

Las habilidades en Comunicacidén interpersonal, le pueden abrir las
puertas, rescatario de upa situacion compiicada, ayudarlo a cerrar un
trato, ascender en la escala jerarquica, entre ofras

Sin dichas habilidades Usted seguird estando donde estd e incluso
puede que vaya hacia atras.

LPor qué las habilidades de comunicacion interpersonal tienen tanto
peder?

Porque la forma como decimos las cosas, es tan importante como lo que
decimos.

Cada una de las personas con las que Usted habla, incluyendo su jefe,

sus amigos, su familia, sus clientes, su pareja, etc. quieren que Usted
"les hable" y actlie de la manera como ellos o hacen.

por: Lic. Armando Ramire; Barrera
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Si aprende a comprenderlos probablemente lograra lo que desea; por el
contrario, si se mantiene en su propio Estilo de Comunicacion y no hace
ningin esfuerzo por adaptarse al de la otra persona, incluso puede
provocar un conflicto interpersonal Todos queremos que la otra persona

se comunique como nosotros lo hacemos
Aprenda a hacerlo y tendra unas relaciones interpersonales brillantes
S) USTED APRENDE A COMUNICARSE PODRA:

CONOCER ; Cuales son las ventajas e inconvenientes de su Estilo?
DETECTAR con seguridad la impresion que causa a los deméas
MOTIVAR a los demds, en su propio estilo

DESCUBRIR los Estillos de las demas personas

CONTROLAR el suyo y lograr sus objetivos

NEGOCIAR con éxito, con cualquier persona.

Para influir en los demas, es mejor y mas inteligente, usar &l estilo de
comunicacion gue sea mas familiar y mas cémodo para los demas

¢Nunca ha salido de una reunién, deseando haber dicho algo de forma
diferente”?

¢ Haberse mostrado mas duro 0 menos critico?

Quiza se ha lamentado de haber hablado, en vez de quedarse caliado

O pensar que deberia haber escogidoc mejor las palabras o haber
modificade su tono de voz

Si lo anterior le ha sucedido, Usted se ha enfrentado a la realidad de las

interacciones humanas. Pero ahora tiene la oportunidad de colocarse en
la direccidn de lograr los objetivos que pretenda.

por: Lic. Armando Ramirez Barrera
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Atencion Telefonica

Digamos que Usted prefiere los intercambios cortos de palabras, que
van directamente al punto; pero 1a otra persona, prefiere los argumentos
largos y la conversacion informal que gradualmente lo llevaréd al tema
central de la conversacion.

cQué pasara si ambos tratan de mantener una reunién eficaz?;
seguramente, la otra persona sentira que Usted tiene prisa por acabar;
puede ser visto como brusco, impaciente, nada hospitalario, incluso
acelerado; por contra, Usted vera a la otra persona, como no
concentrado en el tema que le esta haciendo perder su valioso tempo y
ademas es un aburrido,

EL saber comunicarse es una herramienta muy poderosa, inclusive el
psicologo Howard Garner, de la universidad de Harvard, entre las
teorias que ha postulado que han revolucionado el pensarniento
cientifico en relacion al comportamiento humano, dice que la habilidad
de comunicacién es una de las inteligencias muliples que los seres
humanos llegamos a desarrollar, entonces nos preguntamos, ¢Por qué
unos son capaces de comunicarse mas efectivamente que otros?, ; serd
que son mas nieiigentes? ;por qué muchos logran sus objetivos a
través de la comunicacidn?, Y es entonces que al dar respuesta a estas
preguntas nos percatamos que la comunicacion puede lograr cosas
imimaginables a o largo de nuestra vida, lamentablemente ta habilidad
eficiente para comunicarnos, en muchas ocasiones no se ensefia en
casa (a pesar de gue ahi nos ensefaron signos y significantes para
poder comunicarnos con el medio}, tampoco en |a escuela {a pesar de
que ahi nos instruyeron y formaron), en muchas ocasiones quien nos
ensefia a comunicarnos es la vida, las experiencias que hemos tenido a
lo largo de nuestra historia; ne es por que si gue Rockefeller decia: “la
habilidad de comunicarse y de interaccionar con la gente se puede
comprar como el café y el azucar y pagaré mas por esta habilidad que
por cualquier otra”

¢REALMENTE SABE USTED COMUNICARSE?

por: Lic. Armando Ramirez Barrera

Por favor resuelva los

siguientes diagnosticos

de

comunicacion y escucha

que el instructor nos

indicard



Atencion Telefonica

6.

La escucha activa

La Escucha Activa

por: Lic. Armando Ramirez Barrerg
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:POR QUE DESARROLLAR LA HABILIDAD DE ESCUCHA?

Y

A4

Existen numerosos programas de comunicacién pero no
hay cursos de escucha.

Siempre deseamos ser escuchados

Porque el ser humano es social por naturaleza y para
relacionarse no solamente tiene que comunicarse.

Nos hemos educado en un mundo de mi verdad sobre tu
verdad.

Porque las relaciones interpersonales autenticas y
duraderas se basan en la empatia y esta solo se da cuando
se escucha.

Porque el anhelo mas grande del ser humano es el de ser

considerado

PARA QUE NOS PUEDE SERVIR SABER ESCUCHAR

™
~

>

Y

v

Podemos solucionar problemas.

Podemos conocer los objetivos de mi interlocutor.
Podemos encontrar ideas superiores.

Podemos encontrar ideas diferentes

Podemos evitar la competencia

Podemos desarrollar 1a colaboracion

por: Lic. Armando Ramirez Barrera
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Atencion Telefonica

DESGRACIADAMENTE

Y

‘7

Nos da estabilidad el sentir que 1a gente me comprende sin
antes comprender a |la gente.

Venimos de un munde en donde el control es lo
fundamental para ello tengo que imponerme.

Tenemos mentalidad de escasez.

Nos gusta ser considerados sin importar las necesidades
del otro

Carecemos de segundad

COMO MEJORAR O RECONOCER LA ESCUCHA

Me gritas tan fuerte a los oidos que no puedo escucharte

EL PRINCIPIO DE LA ESCUCHA ESTA EN LA COMPRENSION

por: Lic. Armando Ramirez Barrera



Atencion Telefonica

5 FORMAS DE ESCUCHA.

1.- LA ESCUHA IGNORADA .-
Fisicamente sé esta con el interlocutor pero mentalmente sé

esta en otfro lado

2. LA ESCUCHA APARENTE.-
A todo son condescendientes, a todo dicen si, pero cuando
estan por terminar la conversacion dicen: "Estas equivocado”, o
hablan de cosas totaimente diferentes.

_3.- ESCUCHAR EN FORMA SELECTIVA Y CON CONVENIENCIA.-
Seleccionan la informacion en funcién de su propio paradigma,
algunas cosas dicen s1 y otras no, solo son selectivos de lo que
les conviene; y utilizan la informacién en contra del interlocutor

4.- ESCUCHAR ATENTAMENTE.-
Escuchan atentamente pero todo lo que escuchan lo filtran en
funcién a su forma de pensar; no aprovechan la informacién que
les da el interlocutor.

5.- ESCUCHA EMPATICA

Se frata de atender comprender y respetar lo que dice la otra

persona, sin Juzgar.

pur: Lic. Armandoe Ramirez Barrera

La base de la escucha se
encuentra en la

comprension

Por lo general
escuchamos con la
intension de responder

mds no de comprender

Siempre deseamos ser

escuchados

El gran secrero de la
escucha esta en:
Deyjar ser mfluidos por los
demds
para luego
poder :ﬁﬂuir en otras

personas.
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PARA CUALQUIER PROFESION LA ESCUCHA SE CONVIERTE EN
UN PRINCIPIO.

VENDEDOR

Para poder hacer una buena venta requiere de escuchar las verdaderas

necesidades del cliente.

ABOGADO
Antes de rebatir algun problema primero escucha

MEDICC
No puede recetar prescribir antes de diagnosticar y escuchar.

EL PRINCIPIO DE TODOS LOS ORDENES DE LA VIDA ESTA EN LA
ESCUCHA

NUESTRO PROBLEMA ES QUE HEMOS SIDO EDUCADOS ALREVES
Tenemos necesidad de imponer nuestro punto de vista, no importa el

punto de vista de las otras personas.

CUANDO HAY APERTURA PUEDO DARME CUENTA DE QUE HAY
NUMERQSOS PUNTOS DE VISTA PARA RESOLVER PROBLEMAS
TRATO DE COMPRENDER LO QUE LA OTRA PERSONA DICE.

LOS GRANDES NEGOCIADORES VAN AL FONDO DE LAS COSAS
"que es aquello que guiso decir con lo que dijo"

por: Lic. Armande Rumirez Barrera 27
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7.
Estrategias de

comunicacion

Estrategias de

Comunicacion

por: Lic. Armando Ramire; Barrera 28



Comunicar es:

Transmitir un mensaje que sea entendido

La comunicacién debe ser.

* (lara
* Abierta
* (Oportuna
» Precisa
* \eraz

Tipos de comunicacién

VERBAL (25%)

NO VERBAL (75%)

La comunicacion verbal se vale
del idioma para transmitir
informacion

e oral (al hablar)

+ escrita (al escribir)

la comunicacién no verbal se refiere
a todo aquello que nos transmite un
mensaje, Independientemente que
se

utihlcen o no palabras.

tono al hablar

» actitudes corporales

gestos faciales

* objetos (ropa, muebles, efc)

Lo siguiente es una lista de algunas de las situaciones comunes que

actuan como barreras de la comunicacién. Es necesario desarrollar una

conciencia de estas al experimentarlas como el primer paso para

eliminarlas o superarias.

Cuales pueden ser ofras barreras de la comunicacién?

puor: Lic. Armande Ramirez Barrera
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ALGUNAS BARRERAS PUEDEN SER :

1. E! receptor oye lo que quiere oir.

2. El emisor y el receptor tienen percepciones distintas del
mensaje.

3. E! receptor evalda la fuente del mensaje y quizas no "oira" el

mensaje debido a la opinién negativa que tiene de la fuente "emisor”

4 El receptor ignora la informacion contradictoria.
5. Las palabras o frases tienen sentidos diferentes para el emisor

que para el receptor
6 El emisor o receptor esta desconcertado o fisicamente enfermo

y no hace caso al proceso de comunicacién.

7. El emisor o receptor ignora la comunicacion verbal del otro.
8. El ambiente ofrece demasiadas distracciones, como por

ejemplo, mucﬁo ruido o actividad constante

por: Lic. Armando Ramirez Barrera 30
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Atencion Telefonica

USTED SE COMUNICA CUANDO-

DA INSTRUCCIONES:

. Digalas claramente.

. Asegurese que son comprendidas.

. Verifigue gue estén llevadas a cabo

. Escribalas siempre que sea posible.

. Manténgase abierto a dudas mientras se realizan tus

instrucciones.

CUANDO PIDE INFORMES

. Asegurese que entendid lo correcto.

. Pida que le repitan el mensaje.

. Pregunte cuando tengas dudas.

. Cuando sea paosible pidalas por escrito.

CUANDO SUPERVISA TRABAJO:

. Asegurese que sus instrucciones fueron comprendidas.
. Verifique que el trabajo sea de acuerdo a sus instrucciones.
i Pregunte si existen problemas

CUANDO HACE REPORTES:

. Hagalo por escrito.
. Obtenga informacion.
. Asegurese gue son recibidas

por: Lic. Armande Ramirez Barrera
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La Presencia de tu Voz

por: Lic. Armande Ranire; Barrera

8.
La presencia de

su voz




Atencion Telefonica

CINCO FRASES

RESPUESTA RECOMENDADA

PROHIBIDAS
No se Caramba, permitame avenguarlo.
Un momento Tal vez, tarde unos minutos en tenerle esta

infermacién.  ,Puede esperarme  mientras

averiguo?

o

No (al principio

de una oracion)

Eliminelo al inicio de una oracion

No lo podemos

hacer

Esta dificl Déjeme ver que puedo hacer

Tendra que.

Lo que necesita hacer

Hay varias maneras en las que usted puede cambiar el significado de

una oracidon Con solo enfatizar una palabra u otra Ejemplo: *Hoy no

trabajo’

ENQJADO: “Hoy no trabajo”

ABURRIDO:; “Hoy no trabajo”

CONFIADO: "Hoy no trabajo”

FELIZ Y SONRIENDO. "Hoy no trabajo”

por: Lic. Armando Ramirez Barrera
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Todos tenemos tonos de voz diferentes. Algunos de nosotrds tenemos
voz grave y de autoridad, mientras que otros tenemos un tono de voz
mas sumisa y fragil. La las voz puede ser agradable o molesta; facil de
descifrar o ininteligible: cristalina como una campana o chillona. La voz
gue usted proyecte esta determinada por cuatro facto‘res los cuales se
pueden conirolar,

Tome en cuenta que la energia de su voz refieja su actitud y
entusiasmo Ponga una sonnsa en su voz. Es facil ae lograr,
simplemente recuerde sonreir cuando conteste una llamada Aunque no
lo crea, su voz sonara mas agradable.

El mstructor realizara con usted una serie de gjercicios que tienen que
ver con la modulacién de la voz, por favor atienda a sus
recomendaciones

por: Lic, Armando Ramirez Barrera
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HABLAR ES FACIL, PERQ CALLAR REQUIERE PRUDENCIA Y
DOMINIO

HABLAR oportunamente, es acierto.
HABLAR frente al enemigo, es civismo.
HABLAR ante una injusticia, es valentia.
HABLAR para rect(ficar, es un deber
HABLAR para defender, es compasion.
HABLAR ante un delor, es consolar
HABLAR para ayudar a otros, es caridad
HABLAR con sinceridad, es rectitud.
HABLAR de si mismo, es vanidad.
HABLAR restituyendo fama, es honradez.
HABLAR aclarando chismes, es estupidez.
HABLAR disipando falsos, es de conciencia
HABLAR de defectos, es lastimar.
HABLAR debiendo callar, es necedad.
HABLAR por hablar, es tonteria.

HABLAR de Dios, significa mucho amor

CALLAR cuando acusan, es heroismo
CALLAR cuando insultan, es amor.
CALLAR las propias penas, es sacrificio.
CALLAR de si mismo, es humildad
CALLAR misenas humanas, es caridad.
CALLAR a tiempo, es prudencia.
CALLAR en el dolor, es penitencia.
CALLAR palabras indtiles, es virtud.
CALLAR cuando hieren, es santidad.
CALLAR para defender, es nobleza.
CALLAR defectos ajencs, es benevolencia
CALLAR debiendo hablar, es cobardia.

por: Lic. Armando Ramirez Barrera

Debemos aprender
primero a CALLAR
para poder HABLAR
luego, pero siempre
con acierto y tino,
porque si HABLAR es

plata, CALLAR es oro

Recuerda siempre:

"que tus palabras
sean mas valiosas
que el silencio que

rompen.”
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Por que la Actitud de

Servicio es importante

por: Lic. Armando Ramirez Barrera

9.

La presencia de

Su voz
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{QUE DESEAN TODAS LAS PERSONAS?

La mayoria de las personas desean... felicidad, progreso y ganar dinero.

Una forma de lograr estos objetivos es siendo rico y préspero.

Asi como hay personas pobres y personas ricas, hay paises pobres y
paises ricos .La diferencia entre los paises pobres y los ricos no es su

antiguedad...Queda demostrado, con los casos de paises como India y

Egipto, que tienen mil afos de antighedad y aun son pobres.

Al contrario, Australia y Nueva Zelanda, que hace poco mas de 150

afos eran desconocidoes... hoy son paises desenvueltos y rncos.

La diferencia entre paises pobres y ricos, tampoco esta en los recursos
naturales que disponen ....pues Japén tiene un territorio muy pequefo y

su 80 % es montafioso; malo para la agriculturay el ganado. Sin

embargo, es la segunda potencia econdémica mundial. Su territorio es
cormo una fabrica flotante que recibe materia pnma de todo el mundo

transformandola en productos y acumulando riqueza.

Por ofro lado, se encuentra Suiza... sin océanos y que tiene una de las

mayores flotas nauticas del mundo. No tiene cacao, pero si el mejor

chocolate del mundo. En sus pocos kildmetros cuadrados, cria ovejas y

cultiva el suelo sélo cuatro meses al afio, ya que el resto es invierno..

Sin embargo tiene los productos lacteos de mejor calidad de toda
Europa Al igual que Japén, no tiene productos naturales, pero da, y

exporta servicios de calidad muy dificil de superar; y... s un pais

peguerfio que da una imagen de seguridad orden y progreso

por: Lic. Armando Ramire; Barrera 37



Tampoco es la inteligencia de las personas, como lo demuestran
estudiantes de paises pobres que emigran a los paises ricos y

consiguen resultados excelentes Otro ejemplo son los ejecutivos de

paises ricos que visitan nuestras fabricas, y al hablar con ellos nos
damos cuenta que no hay diferencia intelectual.

Finalmente no podemos decwr que la raza hace 1a diferencia. Pues en
los paises europeos vemos como los llamados “oci0s0s” de América o

Africa. demuestran ser la fuerza productiva de esos paises.

Preguntémonos

£ Quién levanta las cosechas en nuestro vecino pais del norte?

Entonces..

. Qué hace la diferencia?

LA ACTITUD DE LAS PERSONAS HACE LA DIFERENCIA...

Al estudiar |la conducta de |as personas en los paises ricos, se descubre

que la mayor parte de la poblacién cumple las siguientes reglas, cuyo
orden puede ser discuttdo:

1+ Una moral como principio basico..,

2+ El orden y la limpieza...
3« La integridad...

4+ La puntualidad..

5« La responsabilidad...
6+ El deseo de superacion...

7+ El respeto a las leyes y el reglamento ..

8+ El respeto por el derecho de los demas...
9+ Su amor al trabajo...

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

¢ Necesitamos de mas leyes?

por: Lic. Armando Ramirez Barrera 38



No....
¢ seria suficiente cumplir y hacer cumpiir estas 10 simples reglas?
En los paises pobres sélo una minmma (cas) ninguna) parte de la

poblacién sigue estas reglas

No somos pobres porque a nuestro pais le falten _._riquezas naturales,

0 porque la naturaleza haya sido cruel con nosotros.

Simplemente por Nuestra Actitud.

Nos falta caracter para cumplir estas premisas basicas del

funcionamiento de la sociedad...

SiUD no aplica estos principios no va a pasar nada....ni lo van a echar

del trabajo, tampoco va a tener mala suerte por 7 afos, etc...

Si ama a sus hijos, comparta con ellos este mensaje para que la mayor

cantidad de gente posible piense sobre este tema.

Si esperamos que el gobierno solucione nuestros problemas,
esperaremos toda la Vida,

Cuanto mas empefio pongamos en nuestros actos y cambiemos nuestra

actitud, puede significar la entrada de nuestro pais en la senda del

progreso y bienestar. .

Estos valores nos animan en cada proceso de cambio que impulsamos,

en cada meta que alcanzamos y sobre todo, en la vida que llevamos.

por: Lic, Armando Ramirez Barrery 39
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10.

Contingencias

Contingencias

Telefonicas

por; Lic. Armando Ramirez Barrerg 40



A todos nos gustaria ser como los actores en las peliculas, siempre
saben que decir y ante todos los problemas tienen soluciones eficaces y
todo esta a su favoer, la realidad es que los didlogos perfectos nunca se
dan sin una buena preparacion y unos planes de contingencia.

& Por que no hay planes de contingencia?, mucho tiene que ver con
nuestra idiosincrasia recuerde el dicho “después de! nific ahogado
tapamos el pozo”

En numercsas ocasiones pasamos por situaciones dfficiles como
cuando debemos reconocer un errof, dar una mala noticia, recibir una
mala noticia y lo unico que sabemos es-si somos prudentes- decir las
cosas con tacto. Ante este tipo de comunicaciones nuestro cerebro
parece nublarse, a veces nos arrepentimos de las palabras torpes que
salen de nuestra boca

El servicio telefonico no esta exerto de contingencias las mas
frecuentes que podemos identificar en el Senado de la Republica son

por: Lic. Armando Ramire; Barrera
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Una vez que hemos identificado las contingencias el siguiente paso es
conservar la calma, vate la pena que recuerde el jeroglifico persa que a

continuacién le presentamos
El Jeroglifico Persa es una inscripcién mural con caracteres ardbigos
descubierta en un cimento de marmol de las runas de la ciudad de

Persépolis Traducida literalmente por un misionero en el afio de 1730.

¢ Qué nos dice y para que?

Veamos
T NO TODO | PORQUE | TODO | MUCHAS LO QUE NO
o LOQUE! ELQUE : LO ‘VECES
! : QUE LT
Juzgues| Ves Juzga | Ve Juzga Es
. Creas \ Oves Cree i Ove “Cree - Debe
: i ' . FaE
-Digas | Sabes | Dice- | Sabe | Dice Conviene
Hagas ! Puedes; Hace. ; Puede{ . Hace Debe
.Gastes' | Tienes | Gasta  Tiene | Gasta Tiene

H
- i
)

El gran contenido de sentido comin de estas 5 sentencias. Las hace
indispensable para saber vivir,

por: Lic. Armandeo Ramyrez Barrera
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Podriamos decir gue una Contingencia teleféruca esta directamente
relacionada con una situacitn de conflicto. La existencia del conflicto
esta aceptada como una parte inewitable del funcionamiento social

Aparece a nivel Individual con el nacimiento, donde debemos aprender a
vivir haciendo uso de varias estrategias de sobrevivencia.

La vida familiar ensefia luego a las criaturas como negociar con las
demandas contradictonas u opuestas presentadas simuttdneamente por
la pareja de padres, o por un padre y el medio ambiente.

Ei procesoc de crecer, desarrollarse y diferenciarse de los demas,
cumpiiendo metas propias, siempre estara enmarcade por las
limitaciones de un universo con recursos limitados y demandas
crecientes.

Si existiera esta vida sin conflictos, estariamos privados de las
imprescindibles oportunidades para desarrollar nuestras habiiidades.

Se aprende a través y gracias al conflicto

par: Lic, Armando Ramirez Barrerg
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No todo conflicto conduce a conductas agresivas, pero puede haber
auto-agresion si no es posible expresar las emociones hacia fuera, o dar
con solucién adecuada. Para que haya agresion, ya sea verbal o fisica,
la situacién conflictiva tiene que percibirse sucediendo dentro de un

sistema proveedor de escasos recursos.

La teoria realista de conflictos basa la necesidad de autodefensa en la
escasez inevitable de los recursos disponibles, que obligaria a las
partes a competir entre si por su obtencién. Si, en cambio, se percibe un
marco de abundancia, los conflictos se encauzan mas facilmente hacia
la cooperacién

ETAPAS DEL CONFLICTO

Un conflicto empieza cuando una parte, de modo intencional o no,
invade o afecta negativamente algun aspecto psicolégico, fisico o
territorial de la otra parte El dafio puede ser real, (objetivamente
comprobable) o puede ser solamente percibido por la parte afectada
(dafo subjetivo, como por ejemplo ta llamada que anuncia una bomba).

Etapa 1.- Conocimiento: Las partes toman conocimientc de una
confrontacion, que es la primera indicacion del conflicto. Se reconocen
necesidades © valores incompatibles, a través de un posicionamiento.
Una parte confronta a otra parte/s o toma una posicién que se opone a
otra(s). Hay una aita energia emocional en el posicionamiento. miedo,
agresion o atague, o una reaccion paranoide de auto-defensa.

Etapa 2.- Diagnéstico esta fase envuelve la evaluacion de las partes
acerca de si el conflicio es uno de necesidades o de valores. Es
importante definir esto: si el conflicto tiene consecuencias concretas y
tangibies para las partes. o sea si afecta el tiempo, la propiedad, el
dinero o la salud de las partes, es sobre necesidades Las necesidades
humanas estdn basadas en impulsos basicos de supervivencia de la
especie,

por: Lic. Armando Ramdrez Barrera
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Si ataca al respeto, la imagen profesional frente a la sociedad, el status
o intangibles vanos, es un conflicto sobre valores Un valor es un
elemento elegido libremente para formar la conciencia o el yo. Es muy
importante, pL.JeS deviene parte del yo, e influencia la vida entera de una
persona o comunidad Generalmente los valores no son objeto de

negociacion sino de respeto

Etapa 3.- Reduccién del conflicto. Esta fase envuelve la reducciéon del
nivel de energia emocional y la comprension de las diferencias, de
manera que las partes en disputa puedan manejar el conflicto.

Incluye estar de acuerdo en reducr la conducta destructiva y las
actitudes y seniimentos negativos del uno hacia el otre El acuerdo
puede no ser definitivo, sino uno que habilita a las partes para explorar
las diferencias y generar respeto mutuc del unc hacia el otro. Aqui se
produce la difusion de la energia emocional de la primera fase Hay
mutua aceptacion de las diferencias.

Etapa 4 - Solucién de! problema: Esta fase envuelve el uso de los
procesos de solucién de problemas que permitan establecer un curso de
accion efectiva, liegando a una selucidén que satisfaga los intereses
principales de las partes Se hace a través de:

Escuchar reftexivamente para asegurar |la comprension

Cuidar sobre todo de mantener ta relacion

Distinguir entre posiciones en intereses

Buscar resultados mutuamente beneficiosos.

Etapa 5.- Construccion del acuerdo final. Se describe un acuerdo que
ambas partes puedan aceptar e implementar, que tedricamente al
menos sea mejor que la continuacién de las hostilidades Se procura
restaurar ta relacion anterior, si este es posible.

Vayamos al laboratorio instruccional y ejercicio final con el

instructor.

por: Lic. Armando Ramirez Barrera
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