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CONTENIDO

* Laimportancia de entregar una buena atencioén y servicio.
 ¢Qué esla atencion y el servicio a usuarios?

* Rolyresponsabilidades.

e Claves para lograr un servicio de excelencia.

* La empatia y como transmitir una actitud positiva.

e Saber comunicar y escuchar.

i Mejorands la Gastidn da tus Recursos |
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OBJETIVOS

* Desarrollar habilidades que permitan brindar un servicio de
excelencia y calidad a usuarios.

* Conocer donde nos encontramos en el servicio brindado a usuarios y
su contraposicion con un Servicio de Excelencia.

* Analizar las caracteristicas de un servicio de excelencia y el impacto
de su aplicacion.

i Mejorands la Gastidn da tus Recursos |
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La importancia de entregar una buena atencidn y servicio.

Los usuarios de hoy son o tienen:

. Menos tiempo (desesperados)
. Cero tolerancia a tiempos de espera (inflexible)

. Son mas sensibles.
. Altas expectativas y cero paciencia.(exigentes)
. Soluciones especiales a sus necesidades. (individuales)

SIGRF =

i Mejorands la Gastidn da tus Recursos |
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¢Qué es la atencion y el servicio a usuarios?

ATENCION / SERVICIO

La ATENCION: es poner voluntariamente los sentidos en algo o alguien.

El SERVICIO: es el conjunto de actividades que se desarrollan y que se
interrelacionan para responder a las necesidades de un usuario.
La atencion y el servicio es intangible.

La atencion y servicio al usuario es el que se proporciona
para relacionarse con sus usuarios.
(solucion - valor agregado - experiencia del servicio)

SIGRF =

i Mejorands la Gastidn da tus Recursos |
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Actividad #1. ¢ Porqué se dice que el servicio es intangible?

Depende de la percepcion del usuario

i Mejorands la Gastidn da tus Recursos !
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Depende de que tan rapido asimilamos cambios y como nos desempenamos.

AMARILLO AZUL NARANJA
NEGRO ROJO VERDE
MORADO AMARILLO ROJO

NARANJA VERDE
AZUL ROJO MORADO
VERDE AZUL NARANIJA
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cQué influye en la percepcion de las personas?

ENTORNO
/ 4 , COMPORTAMIENTO
s - - saaasssssssssasssssssssssEEEsEsnnnnn
Cultura CAPACIDADES
Individual
CREENCIAS
Cultura VALORES
Organizacional IDENTIDAD

SIGRF
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¢Qué necesitamos para dar un buena atencion y servicio al usuario?

e Conocer al Usuario (capacidades, conocimientos) y a su Institucion.

e Conocer el modulo o sistema que utiliza.

e Conocer las actividades (procesos y reportes) que este realiza.

e Conocer la frecuencia con que realiza estas actividades (procesos y reportes).

Actividad # 2. Conociendo a mi equipo.
Cada uno de los participantes, se presentara y nos dira lo siguiente:

* Su nombre.

e Sus nivel o grado de estudio.

* Su experiencia.

e Sus hobbies.

* Si pertenece a alguna organizaciéon (no politica, ni religiosa)

i Mejorands la Gastidn da tus Recursos |
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Rol y Responsabilidades de cara al usuario fuera de la institucion.

ROLES RESPONSABILIDADES

* Representantes de la * Reforzar el servicio de
Institucion. excelencia.

* Facilitadores de servicios y  Apoderarnos para apoyary
ayuda. resolverle al usuario.

* Parte de todo un equipo de * Proactivamente hacerse
trabajo de la institucion. disponibles al cliente.

* Lideres en el proceso de * Facilitar el desarrollo de
cambio. habilidades.

i Mejorands la Gastidn da tus Recursos |
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Actividad #3. Saber mi relacion con los demas equipos.

Materiales

1. Marcadores

\W/

3. Papelografos

i Mejorands la Gastidn da tus Recursos |

Instrucciones

En equipos deberan seguirse las instrucciones coOmo se mencionan a
continuacion.

+ |dentificaran que equipos o personas, generan o producen algun
tipo de informacion que apoye el desarrollo de su trabajo.

» Una vez identificado, se debera describir en el papelégrafo esta
relacion.

» Se seleccionara a un miembro del equipo para que presente el

trabajo de todos (as).

El objetivo es conocer donde puedo encontrar informacion que pueda
servir de soporte o bien que facilite el desarrollo de mis actividades.
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Claves para lograr una atencion y servicio de excelencia

Toda persona, institucion, organizacion o empresa que brinda un servicio
tiene que valorar como un eslabon muy importante la atencion y el servicio al
usuario/cliente, para esto debe tomar en cuenta los activos.

La manera en como manejamos/administramos nuestros activos,
determinara el factor de éxito.

e —————
i Mejorands la Gastidn da tus Recursos |
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Claves para lograr una atencion y servicio de excelencia

¢ Cuales son los activos que tenemos como personas?

* La Vida.

* La Educacion.
e La Formacion.
e La Salud.

* El Tiempo.

i Mejorands la Gastidn da tus Recursos |
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Claves para lograr una atencion y servicio de excelencia

Clave #1 La actitud

El servicio es una actitud. Su actitud es importante
para determinar que tan efectivo es en cualquier
situacion dada.

No hay que dejar que los sentimientos afecten
nuestra actitud.

Asegurarse de que su expresion envié el mensaje correcto.

SIGRF -

i Mejorands la Gastidn da tus Recursos !
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Claves para lograr una atencion y servicio de excelencia

Clave #1 La actitud cSatisfecho?

Reciba y Salude inmediatamente.

No espere que nadie le pida ayuda, busque las
oportunidades para ayudar.

Anticipe las necesidades y la forma de
mejorar su servicio.

No culpe a nadie de sus errores o fallas.

i Mejorands la Gastidn da tus Recursos |
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Claves para lograr una atencion y servicio de excelencia
Clave #2 Acérquese y Comuniquese

Servir a los usuarios efectivamente involucra intercambiar informacion.

Desarrollar sus habilidades de comunicacion le ayudara a servir
efectivamente.

Ofrecer ayuda abre los canales de comunicacion,
permitiéndole a Ud. obtener informacion.

Preste mucha atencion a lo que le dicen y
mire a los ojos.

i Mejorands la Gastidn da tus Recursos |
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Claves para lograr una atencion y servicio de excelencia

Clave #3 Lo que Usted sabe, hace la diferencia.

Debe poder contestar las preguntas, dar buenas indicaciones, saber donde
encontrar las cosas, entender qué es posible ofrecer y qué no es posible ofrecer

y por qué.

Nunca le diga: “No sé”. Averigtie la respuesta y comuniquesela al cliente.

i Mejorands la Gastidn da tus Recursos |
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Claves para lograr una atencion y servicio de excelencia

Clave #3 Lo que Usted sabe, hace la diferencia.

Use modales correctos, adopte una actitud formal y conduzcase en una
forma profesional.

Deje de lado los sentimientos personales mientras estd en el trabajo;, adopte
una actitud de servicio y trate al usuario como si fuera la persona mas
importante del mundo.

Aprenda todo lo que sea necesario acerca de la
institucion y familiaricese con aquellas areas que
sean de servicio directo a la cual usted trabaja.

i Mejorands la Gastidn da tus Recursos |
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Claves para lograr una atencion y servicio de excelencia

Clave #4 La primera impresion cuenta/ sus normas personales

Los usuarios muchas veces emiten juicios sobre su institucion por la primera
impresion que usted genera.

Usted le dice mucho a los demas en formas no verbales.

Es importante que entienda cudles son sus normas personales y qué tipo de
sefnales transmite.

+* 2

%R

i Mejorands la Gastidn da tus Recursos |
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Claves para lograr un servicio de excelencia

Clave #5 Tome la Iniciativa

Tomar la iniciativa significa hacerse cargo de la responsabilidad de hacer las
cosas y hacerlas bien.

Hacer decisiones informadas reducira el riesgo de tomar una decision
equivocada.

Estudie detalladamente cada caso o problema con el fin de obtener una solucion
adecuada.

i Mejorands la Gastidn da tus Recursos |
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Resumen de claves para lograr atencion y servicio de excelencia

Clave #1 La actitud

Clave #2 Acérquese y Comuniquese

Clave #3 Lo que Usted sabe, hace la diferencia.

Clave #4 La primera impresidn cuenta/ sus normas personales

Clave #5 Tome la Iniciativa

i Mejorands la Gastidn da tus Recursos |
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La empatia y cdmo transmitir una actitud positiva.

Ubicarnos en el lugar del otro/usuario.

* Trata a tu cliente en la manera en que te gustaria te trataran.

 Demuéstrales interés genuino.

* Dar la milla extra.

 Muéstrate amigable y accesible.

* Llama al cliente por su nombre.

* Agradece al cliente el que este haya seleccionado nuestros servicios.
Recuerda que el cliente es nuestra razon de ser.

i Mejorands la Gastidn da tus Recursos |
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Comunicar y escuchar
¢Qué es Comunicar?

Una cosa es explicar y otra muy diferente comunicar.

Comunicar es dar un paso mas alla.
No solo implica saber explicar nuestro mensaje, que se entienda, sino
que ademas llegue a nuestro interlocutor”

i Mejorands la Gastidn da tus Recursos |
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Comunicar y escuchar

¢Qué es escuchar?

"Se necesita coraje para pararse y hablar. Pero mucho
mas para sentarse y escuchar”. Winston Churchill

Escuchar: Implica observar, usar |la mirada,
escuchar es un proceso  psicoldgico.
Comprendemos solo un 25% de lo que
escuchamos.

Escuchar: es reflexionar, comprender o tratar de
asimilar de forma correcta el mensaje que se
nos desea transmitir, es escuchar activamente.

i Mejorands la Gastidn da tus Recursos |
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Comunicar y escuchar
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Actividad #4. Como comunicamos y escuchamos

Materiales

1. Marcadores

\W/

3. Papelografos

i Mejorands la Gastidn da tus Recursos |

Instrucciones

En equipos deberan seguirse las instrucciones coOmo se mencionan a
continuacion.

» Seleccionar 2 subsistemas del SIGAF/GRP.

* Una vez seleccionados plasmar en el papelografo de forma
clara y con el mayor detalle las relaciones que puedan tener
estos 2 subsistemas a través de sus procesos con el resto de
subsistemas del SIGAF/GRP.

» Se seleccionara a un miembro del equipo para que presente el

trabajo de todos (as).

El objetivo es desarrollar y visualizar habilidades de comunicacion,
escucha e interaccion.
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Comunicar y escuchar

“No se entrena la voluntad,
No se comunica la habilidad”.

SIGRF —-
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