Excelencia en la atencion
Secretarial

OBJETIVO GENERAL

La participante identificara las técnicas, herramientas y caracteristicas
de un buen servicio para satisfacer las necesidades de sus
clientes/usuarios y asi mejorar la imagen de la institucion.

Objetivos Especificos.

El Participante:
Demostrara un total entendimiento del propdsito y la importancia del
servicio a clientes-usuarios.

Mantendra consistentemente una actitud solicita y cordial hacia los
clientes-usuarios y sera un ejemplo de servicio para otros servidores
publicos.
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INTRODUCCION

El contenido de este curso estd enfocado a impulsar una cultura de
servicio con calidad fundamentada en:

El servidor publico que requiere el pais y el cual se pretende desarrollar,
es un trabajador comprometido, capaz y activo en la transformacion de
la administracion puablica, con elevad vocacion del deber y de servicio a
la comunidad y que cumpla con su labor por la satisfaccion misma de
servir a sus conciudadanos, porque con ello se sirve al pais. Y asi,
promover entre las secretarias de la Institucion una cultura de servicio
hacia el cliente usuario a través del manejo de las actitudes y
herramientas necesarias para cumplir con las expectativas del cliente-
usuario.

Se proporcionan herramientas que ayudaran a las secretarias a mejorar
tanto su desarrollo personal en el trabajo como los de su imagen
profesional.

Finalmente se describen las técnicas de atencion secretarial para su
aplicacion en los respectivos procesos.
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TEMA 1 DEFINICIONES DE CALIDAD CON UN ENFOQUE
AL SERVICIO SECRETARIAL

1.1 Definiciones de calidad

e Es la suma de las propiedades y caracteristicas de un producto o
servicio que tiene que ver con su capacidad de satisfacer una
necesidad determinada. Es hacer las cosas bien y a la primera,
buscando la perfeccién, excelencia, eficiencia y disposicion.

e Es la concepcion de bienestar del hombre, es una busqueda de
hacer bien las cosas desde el inicio con el proposito de ofrecer un
producto o servicio cada vez mejor.

e Es un proceso en el que estan inmersos una serie de elementos o
indicadores para que el producto o servicio que se ofrezca
satisfaga las necesidades del cliente-usuario y del prestador de
servicio y el costo beneficio por ambas partes.

e Es hacer las cosas bien y a la primera.

Se mencionan algunos de los principales autores que han destacado
por sus aportaciones a los principios y procesos de la calidad

e Edward Deming: Instaurar vigoroso programa de mejora continua.

e J.M.Juran: comunicar resultados.

e Kaoru Ishikawa: Primero Calidad, después utilidades al corto
plazo.

e Philiph Crosby: La teoria de cero defectos.
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TEMA 2 FUNCION, CUALIDADES
Y CARACTERISTICAS DE LA SECRETARIA

2.1 Competencias y Limites

Requisito indispensable para el bienestar en el trabajo, para el buen
clima institucional y para la eficiencia de la empresa, es la clara
definicion de los puestos de trabajo.

Los puestos acaban siendo unicos, como las personas que los ocupan,
y muchas cosas sobre ellos no se aprenden mas que sobre la marcha.
Sin embargo, existen pautas aplicables en general que pueden ayudar a
definir el puesto que ocupa:

e Pida informacién acerca de la organizacion. No tenga miedo en
exponer sus dudas. Ante una perplejidad sobre cdmo actuar o qué
decision tomar, pregunte: ¢;Qué suelen hacer, o qué han hecho
agui en casos semejantes?.

e A reserva de que la Institucion le capacite sobre sus tareas,
considere esta panoramica general de actividades

a) Redactar y/o copiar oficios.

b) Archivar todo tipo de documentos,

c) Recordar al jefe compromisos de trabajo (reuniones, citas, pagos...) y
compromisos sociales (cenas, felicitaciones...),

d) Renovar suscripciones,

e) Programar las citas de tu jefe y llevar la agenda de las mismas,

f) Preparar informes, relaciones, listas, minuta,

g) Elaborar y manejar la lista de personas a quienes se enviara
felicitacion navidefla, o eventualmente de cumpleafios u otros
aniversarios,

h) Organizar viajes para su jefe, reservando hoteles y transporte,
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i) Organizar cocteles, bufetes y otras celebraciones sencillas dentro del
recinto del trabajo

J) Adquirir regalos en nombre del jefe y, si es el caso, enviarlos
debidamente presentados,

k) Manejar el equipo de cOmputo y todos los programas de Internet,

) Cuando las visitas o las llamadas telefénicas asi lo pidan, dar
solucion, o bien canalizar al departamento que corresponda (filtro).

Por supuesto, las tareas de una secretaria varian segun los puestos y
niveles que ocupa ella, y también van intimamente relacionadas con el
nivel y las funciones del jefe

2.2 Tipos y niveles de secretarias

Ofrecemos una clasificacion, a sabiendas de que los puestos
secretariales no son paquetes perfectamente definidos y que presentan
mucha variabilidad.

Mecanografa
Ser mecanografa es a veces la primera oportunidad de
familiarizarse con el trabajo de la oficina. De este
puesto se espera seriedad, agilidad, exactitud, limpieza
y buen gusto.

Recepcionista

Esta orientada al cliente-usuario. Debe llenar algunos
requisitos técnicos, como el conocimiento del conmutador
y el manejo expedito de los directorios telefénicos.

Mucho le favorecen la voz agradable, la sonrisa, la
seguridad ser conciso en las respuestas, y un espiritu de
servicio que transmita aun a través de la bocina.

Secretaria Particular

Ademas de las funciones de las dos anteriores, si ocupa m
este puesto, debe identificarse muy de cerca con los A
intereses profesionales de su jefe. Este puesto, )
desempefiado con interés y con entrega, es una llave que %bfzf\r
le lleva a tareas y experiencias enriquecedoras.
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Secretaria de Jefatura

Aqui sus funciones son mas especificas segun las
actividades de su area o departamento: compras, ventas,
capacitacion, relaciones industriales, crédito y cobranzas,
asuntos legales, etc.

Secretaria de Gerencia

Este nivel exige de usted excelente mecandgrafa,
excelente manejo de computo, excelente ortografia y
excelente redaccion.

El jefe descarga en usted muchos asuntos y no supervisa de cerca sus
trabajos. En muchos momentos se mueve sola y se autodirige.

Su respuesta a estos retos es de suma responsabilidad, iniciativa y
confidencialidad.

Secretaria de Direccion

Se le ha instalado, en la administracion de la
institucion, y tiene acceso a las diferentes divisiones y
departamentos. Sus relaciones con los miembros del
consejo directivo son cercanas

Tiene acceso a la informacion confidencial, sobre las politicas, los
programas y también las dificultades y problemas de la Institucién y de
sus altos dirigentes.

A este nivel se supone una notoria identificacién, no solo con su jefe,
sino con la institucién, y una total entrega de lealtad a toda prueba En
los niveles mas elevados, se habla de “asistente de direccion”.
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TEMA 3 MOMENTOS DE LA VERDAD

3.1 Definicibn de momentos de la verdad

Un momento de verdad es ese preciso instante en que nuestro
cliente-usuario se pone en contacto con nuestro servicio y, sobre
la base de ese contacto se le forma una opinion acerca de la
calidad del servicio.

La frase “El momento de verdad” ha llegado a ser muy popular entre las
organizaciones de servicio, ya que conlleva en su metafora una fuerza
descriptiva y atil para entender la imagen posesionada en la mente de
nuestros —clientes-usuarios.

Podriamos pensar en, ¢cuantos momentos de verdad hay en nuestro
servicio, en un dia determinado?, Lo relevante esta en que cada
momento de verdad debe dirigirse hacia la satisfaccion del cliente-
usuario, por la que es necesario considerar que no solamente el
momento de verdad es resultado de una interaccion humana, sino que
existen contactos del cliente-usuario con el servicio a través de otros
medios, par ejemplo: un cliente-usuario hace su arribo a la institucion,
¢ hay estacionamiento para su arribo?, ¢ Las sefales estan colocadas de
manera logica y son faciles de leer?. Todas las preguntas nos llevan a
la conclusion de que existen momentos de verdad, donde no
necesariamente hay contacto humano con el cliente-usuario y llega a
ser un momento de verdad también.

Ejercicio No. |

Identifica los Momentos de Verdad de tu servicio y anoétalos.
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Un Momento de la Verdad para un cliente-usuario se puede

convertir en:

Un Momento Magico.

Un Momento Miserable.

Es un momento en el servicio
en el que se cumplen con las
necesidades y expectativas de
un cliente-usuario y se le
otorga algo més que el no
esperaba. El cliente-usuario se
siente satisfecho.

Es un momento en el servicio
en el cual no se cumplen las

necesidades y expectativas del

cliente-usuario, el cliente-
usuario no es atendido y llega a
ser incluso, hasta maltratado.
El cliente-usuario se siente

insatisfecho.
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TEMA 4. ELEMENTOS DEL SERVICIO SECRETARIAL

4.1 ACTITUD POSITIVA, HERRAMIENTA EFICAZ PARA UN
SERVICIO DE CALIDAD.

Definicion de actitud:

La actitud rige nuestro modo de pensar, es la manera en que
contemplamos la realidad mentalmente. Es una combinacion de
conceptos, informacion, emociones que resultan de una predisposicion
para responder favorable o desfavorablemente a ciertas personas,
grupos, ideas, objetos o acontecimientos.

¢,Qué es una actitud positiva?

La actitud es la manera en la que actuamos en determinada situacion;
cuando nos sentimos optimistas y anticipamos tener éxito al reunirnos
con otros, sin darnos cuenta transmitimos esa actitud positiva y la gente
nos responde favorablemente; pero cuando somos pesimistas Yy
esperamos 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. jEs la manera en que contemplamos
las cosas mentalmente!

INTERNA La forma en que percibimos las cosas

La capacidad que tenemos para
ACTITUD trasmitir lo que percibimos y esto lo
< hacemos a través de:
EXTERNA e Lo que decimos
e Como lo decimos
\_ e Tono de Voz

-
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AJUSTES DE ACTITUD

Vea positivamente

Juegue a ganar

Simplifique

Aislese

De su actitud
positiva a otros

Consientase

Haga ejercicio

Aclare su Misién

Estos son algunos de los ajustes que puede utilizar para mantener una
actitud positiva

Ejercicio 2: Que otros ajuste utilizas para mejorar tu actitud, describelos.
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ESCALA DE AJUSTES DE LA ACTITUD

Par 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,
estard diciendo que su actitud es la mejor, si encierra el 1, estaria
diciendo que su actitud no es la mas adecuada. i{Sea honesto!

ALTA BAJA
(Positiva) (Negativa)

1 |pienso que mi jefe calificaria mi actitud|10|9|8|7/6/5/4|3|2|1
actual con un:

2 |Dada la misma oportunidad, mis
compafieros de trabajo y mi familia|10|9 8/7/6|5/4/3/2|1
calificarian mi actitud con un:

3 |Desde un punto de vista rea, yo calificaria

mi actitud actual con un: 10(9|8(7(6]5]4|3|2|1
4 |Al tratar con los demas, creo que mi

efectividad se calificaria con un: 10(9(8(7(6/5/4|3|2|1
5

Mi nivel de creatividad actual es un: 10/9|8(7(6/5|4|3|2|1

6 |Si hubiera un metro que pudiera medir mi
sentido del humor, creo que llegaria cerca|10(9(8|7|6|5/4/3]2|1
de un:

7 |Mi disposicion mas reciente —la paciencia
e interés que muestro hacia los demas-|10/9|8|7/6/5/4/3/2/1
merece una calificacion de:

8 |Al llegar al punto de no dejar que las
cosas pequefias me moleste, merezco un; |10|9(8|7|6/5/4(3/2|1

9 |Basandome en la cantidad de elogios que
he recibido Gltimamente, merezco un: 10/9(8|7/6/5/4|3|2|1

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

Total:
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Un total de 90 a mas es senal de que su actitud esta “afinada” y no
parece que sea necesario hacerle algun ajuste; una calificacion total
entre 70 y 90 indica que algunos pequefios ajustes ayudarian a
mejorarla; una calificacién entre 50 y 70 se sugiere un gran ajuste; si se
califico par debajo de 50, necesita un reajuste total de actitud.

REFLEXIONES
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4.2 NECESIDADES DEL CLIENTE-USUARIO
Son aquellas por las cuales el cliente-usuario solicita el servicio.

Ejemplo. Cuando una persona acude a una Delegacion politica a la
oficina de licencias de manejo para tramitar dicho documento, la
necesidad practica es la obtencién de un documento oficial, que le
certifigue que es apto para conducir un vehiculo.

Ejercicio 3

¢, Qué necesidades practicas identificas de tus clientes-usuarios?

Necesidades Personales

Son aquellas que requiere un cliente-usuario para sentirse bien atendido
en el servicio.

Sentirse comprendido

Sentirse bien recibido

Qué son <

Sentirse importante

9 Sentirse comodo
Ejercicio 4.

Identifica que hace y que dice un cliente-usuario para expresarlas:
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REFLEXIONES
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4.3 PROCESO DE OTORGAR UN SERVICIO

El otorgar un servicio se divide en 4 etapas:

IDENTIFICACION DE

ETAPA 1. ATENDER al / LAS NECESIDADES DEL
cliente-usuario

CLIENTE-USUARIO

ETAPA 2. ACLARAR la
situacion

/ ETAPA 3. ACTUAR (Satisfaciendo la
SATISFACER LAS Necesidad)

NECESIDADES

ETAPA 4. ASEGURARSE (de la \
satisfaccion.) CIERRE DEL
PROCESO
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Descripcion de las cuatro etapas para otorgar un servicio

/’

Reconocer la presencia del cliente-usuario;
estableciendo contacto visual

Darle la bienvenida al cliente-usuario

ETAPA 1 ATENDER <

Al cliente-usuario
Module su tono de voz

Sea diplomatico y dé apoyo

Preguntele amablemente qué necesita

Escuche con atencion

Siel cliente—u_s,uario _tiene dud_a}s, > ETAPA 2. ACLARAR
proporcidnele informacion La situacion

Verifique con el cliente-usuario lo
que usted entendio que él necesita
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\
Si el tramite rutinario se actla con rapidez
ETAPA 3. ACTUAR > en casqlcontrarlo se conviene en un plan
Satisfaciendo la Necesidad de accion
Buscar exceder las expectativas cuando sea
) posible

Se pregunta si satisfizo sus expectativas

Despida al cliente-usuario amablemente (no
pase por alto el altimo momento de la verdad)

A

Si no se cumplen sus expectativas, aclara la
situacion y toma accién correctiva

ETAPA 4 ASEGURARSE L
(De la satisfaccion)
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TEMA 5. TECNICAS DE SERVICIO

Técnicas de Servicio para clientes-usuarios

Bienvenida y saludo

Identifiquese y solicite el nombre de su cliente-usuario
Ofrézcale comodidad

Escuche activamente sus necesidades
Comprométase a satisfacer las necesidades

Agradezca su visita

Técnicas de Servicio para clientes-usuarios dificiles

Bienvenida y saludo
Identifiquese y solicite el nombre de su cliente-usuario
Ofrezcale comodidad

Escuche activamente sus necesidades activando el filtro de
comunicacion

Compromeétase a satisfacer las necesidades

Ofrezca una disculpa en nombre de la Institucién (en caso de un
cliente-usuario molesto por el servicio).

NOTAS
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Técnicas de Cooperacion en el servicio

Para poder satisfacer las necesidades de un cliente-usuario, es
necesario hacer que coopere con nosotros.

Disfrute de una mayor cooperacion con el cliente-usuario utilizando las
siguientes técnicas que le permitirAdn mayor acercamiento a sus
expectativas.

Para ganar confianza:

1) Use un tono de voz calido y cooperativo

2) Use “Yo haré que”, en lugar de “Vamos a ver”, “Trataremos
de...”, “Haré lo posible”.

Para decir NO cortésmente

3) Use “Usted puede” en lugar de “Aqui no es “, “No puedo 7,
“‘Esta no es el area”

Para disminuir el sentimiento de frustracion

4) Use “¢Podria usted?” En lugar de “jUsted tiene que!”, “Usted
debia de...”, “; Por qué usted no?”
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PARA GANARSE LA CONFIANZA USE “YO HARE QUE...”

He aqui algunos ejemplos para que inicies

EN LUGAR DE

DIGA

Trataré de obtener una respuesta para
usted de la Direccién de Personal

e Llamaré a la Direccibn de
Personal y me comunicaré con
usted lo antes posible

lamada a
no debiod

iTrataré de transferir la
Mantenimiento!jUsted

llamarme a mil

e |Transferiré su llamada a
Mantenimiento, ellos pueden
responder su pregunta!

¢No se da cuenta que estamos
ocupados? jSe demorara por lo menos
media hora en obtener la informacion
gue pide!

e iVolveré a llamarlo antes de las
4.00 p.m.!

iSiento que haya tenido que volver a
llamar! Ya conoce al personal del area
“x” iNo se apuran por nadie!

e “iYo haré que...!”

El momento en que ha llamado es el
peor!¢ Tuvo que llamar al final del dia?

e “iYo haré que...!”

“¢ Trataré de conseguir la informacion
para hoy, pero quizas me demore mas
tiempo?”

e “iYo haré que...!”

“iYo no sé, pero puedo tratar!” —-—Yoharegque-"———
“iDesconozco el estado de su e Yo haré gue...l”
problema!”
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Para decir “NO” cortésmente, use “jUSTED PUEDE...!”

EN LUGAR DE DIGA

e “iNo tenemos €es0s e “Usted Puede...
datos!,jLlame al area de
informatica!”

e “iYo no puedo hacer| e “Usted puede...
nada!”,jTiene que hablar con
el Jefe de Departamento!

e “lEsa no es nuestra o “Usted puede...
responsabilidad! jTiene que
hacer que su Coordinador
Administrativo se ocupe de
eso!”

o “iTiene que avisarnos dos| e “Usted puede...
dias antes para ese tipo de
trabajo!”

¢ “iNo tendremos la calidad de| e “Usted puede...
papel que usted busca en
nuestro inventario hasta la
proxima semana. Hoy solo
hay un papel de calidad
inferior”!
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CONSOLIDACION DEL PROCESO DEL SERVICIO

Para lograr servicios publicos de clase mundial en la Administracion
Publica Federal, se pretende concientizar al trabajador mediante el
aseguramiento de una cultura y un aprendizaje continuo que da
prioridad a la calidad del servicio dentro de la dependencia.

En consecuencia, es responsabilidad de la dependencia mantener
informado a sus clientes-usuarios de sus derechos en cada servicio.
Estos derechos quedan establecidos al determinar los estandares de
calidad en los servicios, los cuales permiten a los clientes-usuarios
formarse expectativas claras sobre la atencion que tienen derecho a
exigir, por lo cual es importante definir precisa y claramente los
siguientes elementos:
Funcion: Son las labores, responsabilidades o atribuciones que
se deben desempefiar en el area, de acuerdo al
Reglamento Interno de trabajo, Manual de
organizacién u otras disposiciones.

Servicio: Es el resultado que genera el area para satisfacer las
necesidades especificas de sus clientes-usuarios y
gue esta dentro de sus funciones.

Proveedores: Todas aquellas personas o instituciones que nos
proporcionan uno O varios insumos que son
transformados en parte de nuestro servicio.

Clientes: Es toda persona, unidad administrativa o institucion
gue es impactada por los resultados de nuestro
servicio.

Valor para Es el beneficio que reciben los clientes-usuarios por el

el cliente servicio proporcionado desde su perspectiva

Usuario:

Atributos: Son las caracteristicas del servicio que son mas

relevantes para los clientes-usuarios.

Estandares: Es el valor de los atributos de cada servicio, que
genera una responsabilidad para el servidor publico y
una referencia al cliente-usuario para demandar su
cumplimiento.
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5.1 ANALISIS DEL DESEMPENO PERSONAL
HERRAMIENTA 1

AUTOEVALUACION DE DESARROLLO PERSONAL EN EL
TRABAJO

Instrucciones: En cada categoria marca en la columna que
corresponde al periodo de evaluacion el namero de la
afirmacion que mejor describe tu actitud o
comportamiento en el trabajo. Debes de calificar cada
categoria.

PERIODO DE EVALUACION HOY
Fecha

PUNTUALIDAD
1. Frecuentemente llego a tiempo
2. Siempre estoy a tiempo

ENFOQUE A SERVICIO
1. Mas del 80% de mis actividades diarias tienen
una aportacion en un proceso de servicio.
2. Menos del 80% de mis actividades diarias
tienen una aportacion en un proceso de
servicio

ACTITUD HACIA EL TRABAJO CON SUPERIORES
1. Frecuentemente mi actitud es servicial y de

motivacion
2. Siempre mi actitud es servicial y de
motivacion.
ACTITUD HACIA EL TRABAJO CON MIS
COMPANEROS

1. Mi actitud hacia mis comparferos siempre es
de trabajo en equipo, participativa y de
cohesion.

2. Mi actitud hacia mis compaferos a veces es
mas de trabajo en equipo, participativa y de
cohesion.

INSTRUCCIONES
1. No puedo seguir instrucciones
2. Sigo correctamente las instrucciones que me
dan
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HABITOS PERSONALES EN EL TRABAJO
1. Mis hébitos personales en el trabajo estan de
acuerdo a las categorias fijadas
2. Mis hébitos personales en el trabajo algunas
veces estan de acuerdo a las categorias
fijadas
HIGIENE Y LIMPIEZA PERSONAL
1. A veces cumplo con las categorias de imagen
personal
2. Siempre cumplo con las categorias de imagen
personal
INICIATIVA
1. Siempre doy algo mas de los especificamente
sefialado y requiero poca supervision.
2. Solo hago lo especificamente sefialado y
requiero supervision constante.
CONOCIMIENTO DE LAS HABILIDADES PARA EL
TRABAJO
1. Me falta capacitacibn y me interesa
prepararme
2. Estoy capacitado
HABILIDADES PARA ESCUCHAR
1. Me falta capacitacibn y me interesa
prepararme
2. Estoy capacitado
COMPROMISOS CON LOS CLIENTES-USUARIOS
1. A veces le doy seguimiento a los compromisos
con los clientes-usuarios
2. Siempre le doy seguimiento a los compromisos
con los clientes-usuarios.
CALIDAD DEL DESEMPENO DEL TRABAJO
1. Siempre cumplo con los estandares de servicio
2. A veces cumplo con los estandares de
servicio.
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COMPROMISO CON EL TRABAJO

1. A veces muestro compromiso con el trabajo

2. Muestro un alto compromiso con el trabajo
ACTITUD HACIA LOS CLIENTES-USUARIOS

1. A veces es cdlida, amistosa y de servicio

2. Siempre es calida, amistosa y de servicio
RECONOCIMIENTO DE LOS CLIENTES-USUARIOS

1. Normalmente reconozco a los clientes-usuarios
y se lo comunico con mis acciones

2. A veces reconozco a los clientes-usuarios pero
no se los comunico con mis acciones

3. No reconozco a los clientes-usuarios

UTILIZACION DEL NOMBRE DE LOS CLIENTES-
USUARIOS

1. A veces utilizo el nombre de los clientes-
usuarios

2. Siempre utlizo el nombre de los clientes-
usuarios

COMUNICACION CON LOS CLIENTES-USUARIOS

1. Nunca realiza comentarios negativos con los
clientes o delante de ellos y busco obtener
retroalimentacion por parte de los clientes-
usuarios

2. S6lo me comunico lo minimo indispensable
para interactuar con el cliente-usuario.

3. A veces realizo comentarios negativos con los
clientes o delante de ellos y no obtengo
retroalimentacion.

COMUNICACION CON LOS COMPANEROS DE
TRABAJO

1. A veces los comentarios que realizo son
negativos, soy indiscreta y tiendo a crear
situaciones de conflicto con los comparieros

2. Siempre me mantengo al margen de los
comentarios negativos y situaciones de
conflicto.

ATENCION TELEFONICA

1. Siempre aplico los estandares de atencion
telefénica

2. A veces aplico los estandares de atencion
telefénica
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CATEGORIAS

MEJORA
CONTINUA

AREAS DE
OPORTUNIDAD

Puntualidad

2

1

Enfoque a servicio

Actitud hacia el trabajo con superiores

Actitud hacia el trabajo con mis
companeros

RN

NN

Instrucciones

Habitos personales en el trabajo

Higiene y limpieza personal

Iniciativa

Conocimiento de las habilidades para el
trabajo

NFRLINEFEIN

RINR(N|P

Habilidades para escuchar

Compromiso con los clientes-usuarios

Calidad del desempeiio del trabajo

Compromiso con el trabajo

Actitud hacia los clientes-usuarios

Reconocimiento de los clientes-usuarios

Utilizacion del nombre de los clientes-
usuarios

NIFLINDNPRFPINIPEFP

R RRINRPN

Comunicacion con los clientes-usuarios

| —

Comunicacion con los compafieros de
trabajo

N

Atencion telefonica

Tabla 1

Si alguna de las categorias de desarrollo personal se encuentra en la
columna marcada como areas de oportunidad, es necesario que haga
un ALTO y que tome medidas para generar un cambio para mejorar su

desarrollo personal en el trabajo.

A continuacion le presentamos una herramienta en donde podra trabajar
en las areas de oportunidad que detecte y pueda mejorar su

desempeifio:
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HERRAMIENTA 2
AUTOCORRECCION DE DESARROLLO PERSONAL EN EL
TRABAJO

Instrucciones:
Elige la categoria de la tabla 1 en la que existe un area de oportunidad,
realiza un diagnéstico de la situacion actual de esa categoria y
establece las acciones necesarias y que esta dispuesto a realizar para
lograr tener un comportamiento de acuerdo a las categorias fijadas.
Para que esta herramienta funcione es indispensable que existan dos
elementos; el primero es que se comprometa y el segundo es que se fije
un plazo.
Después de determinar o definir tu area de oportunidad realiza el
siguiente ejercicio:

Fecha inicio:

Fecha Meta:
Area de oportunidad:

1.COMPORTAMIENTO ACTUAL
(Explicar cual es el comportamiento especifico que tengo referente a la categoria en donde
existe el area)

2. ,CUAL ES LA CAUSA?
(Explicar cuales son las causas por lo que no cumplo con las categorias).

3. ¢ CUALES SON SUS EFECTOS?
(Senalar cuales son las consecuencias en mi trabajo, como resultado de mi comportamiento
actual)

4.ACCIONES A TOMAR
(Explicar que acciones voy a llevar a cabo para corregir mi comportamiento actual y lograr
tener un comportamiento de acuerdo a las categorias fijadas.)

5. COMPORTAMIENTO ESPERADO
(Explicar cual es el comportamiento que debo tener para cumplir con las categorias fijadas)
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La imagen personal habla de ti y de la Institucion.

Lo primero que los clientes-usuarios notan en cada uno de nosotros es
la imagen personal, la cual representa la imagen de la dependencia;
ademas es bien sabido que nuestra apariencia fisica afecta la manera
en gue nos sentimos interiormente. Por lo tanto es vital que para lograr
servicios internos de calidad todos los dias tengamos una imagen
personal impecable, ya que jamas tendremos una segunda oportunidad
de causar una primera impresion.

Piense en la manera en que puede usar la siguiente herramienta 3 para
lograr la imagen personal, profesional y de calidad que queremos
proyectar.
HERRAMIENTA 3
AUTOEVALUACION DE IMAGEN PERSONAL

Preste atencién ala higiene y limpieza personal.

SI NO

Peinado
e ¢ Me presento peinada y con el cabello limpio?
e ¢ Traigo la cara despejada del cabello?
e ¢ Evito utilizar peinados extravagantes?

Manos
e ¢;Siempre traigo las uias limpia
e sy arregladas?
e . Cuando utilizo esmalte de ufias es en tonos discretos,
de preferencia colores claros?
e ¢ No utilizo exceso de joyeria en las manos?

Identificacion
¢ ; Utilizo mi credencial oficial de la Secretaria diariamente?
e ¢ Evito utilizar gafetes y botones no autorizados?

Zapatos -
e ¢ Mis zapatos siempre estan aseados?

Limpieza general
e ¢;Me presento en el trabajo bafiada y aseada?
o ¢ Utilizo desodorante?
e ¢ Me lavo los dientes diariamente?
e ¢ Aseo mi cara diariamente?
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Habitos personales en el trabajo.

Sl

NO

¢ Utilizo lenguaje obsceno?

¢, Mastico goma de mascar?

¢Como en mi escritorio o area de trabajo a la vista de
los clientes-usuarios?

¢ Utilizo el uniforme (en caso de que aplique)?

iSiempre me presento a trabajar con la ropa
planchada?

¢ Evito traer la ropa o el uniforme con salpicaduras o
manchas?

¢, Uso ropa arreglada con alfileres o grapas?

¢ Utilizo lentes de sol dentro de la oficina?

No utilizo la ropa o uniforme sin botones, descosida o
rota

¢ Fumo en mi area de trabajo o cuando estoy a la vista
del publico?

¢Mi apariencia normalmente es de una persona
cuidadosa, formal y adecuada?

¢, Evito decorar mi area de trabajo con una coleccion
de fotografia familiares, dibujos o cualquier clase de
adornos?

¢ Evito leer revistas como vanidades, TV y novelas,
etc.?

Recuerde, su imagen es como un retrato, por esta razon todo lo que se
ponga, diga o haga le dard a los clientes-usuarios y compafieros de
trabajo una impresion general de usted y de la dependencia.

No olvide que las mejores intenciones del mundo no le servirdn de nada
a menos que las ponga en practica, fije un plazo para llevarlas a cabo
iHaga que su imagen sea una imagen profesional!. Para todas
aguellas categorias que haya marcado con un NO, aplica la herramienta
de auto correccion del desarrollo personal en el trabajo y jRecuerde!
Trabaje uno a la vez

Centro de Profesionalizacion, Capacitacion y
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5.2 TECNICAS DE SERVICIO SECRETARIAL CON TRATO AL
CLIENTE-USUARIO

Atencion a visitantes

Es muy importante cuando llega un cliente-usuario, hacerle saber que él
es lo mas importante suspendiendo la actividad que estemos realizando
e inmediatamente atenderlo.

Independientemente de cual sea la técnica que utilice, al recibir una
visita es conveniente que recuerde los siguientes puntos:
e En el caso que esté terminando de atender a otro cliente-usuario,
ofrézcale asiento y pidale esperar un momento.
e Cuando esté en medio de una llamada haga contacto visual con el
visitante y con un gesto cordial saludelo.
e Reciba a todo visitante como si lo estuviera recibiendo en su
propia casa

En todo momento tratelo con tacto y cortesia

Actue con seguridad y naturalidad.

Nunca discuta con los clientes-usuarios.

No hable de asuntos confidenciales de la dependencia con los

clientes-usuarios.

e Proceda con firmeza, pero con cortesia, nunca pierda la
compostura, aun cuando se trate de una persona provocativa e
impertinente. (Utilice la técnica de atencidon a clientes-usuarios
dificiles)

e Recuerde que todo la que haga a diga reflejara la imagen de su
jefe a de la dependencia misma. Muéstrese coma un profesional
del servicio

Existen situaciones que debemos manejar con profesionalismo y tacto,.
las cuales describimos a continuacion:

1. ¢Como informarse del nombre del visitante y del asunto que va a
tratar?

2. ¢Queé hacer cuando el visitante tiene que esperar?
3. ¢Qué decir cuando el jefe esta afuera de su oficina?

4. ¢Como despedir a los clientes-usuarios y visitantes que no se van
a recibir?
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¢,Como informarse del nombre del visitante y del asunto que va a

tratar?
e La primero que les debemos preguntar es su nombre, si
tiene cita y el motivo de su visita.

e Recuerde que es importante verificar si la persona tiene cita,
si es asi ya no es necesario investigar sobre el motivo de su
visita, ya que si tiene cita el jefe conoce el asunto a tratar.

e Muéstrese cortes y al mismo tiempo firme y segura de si
misma

¢, Qué hacer cuando el visitante tiene que esperar?
e Comunicarle el tiempo aproximado en que sera recibido

e Ofrézcale asientoy algo de tomar (café a agua)

e Ofrézcale un cenicero por si desea fumar

Si el visitante trata de iniciar una charla, usted esta obligada a ser cortés
y contestarle, pero nunca se debe prestar a hablar de su jefe y de su
trabajo. Si el visitante trata de entrar en temas confidenciales, no se
comprometa, ni acepte en participar en juegos de palabras,
simplemente cambie el tema.

¢, Qué decir cuando el jefe esta fuera de la oficina ?

Cuando su jefe no puede recibir a un visitante, usted debe actuar con
tacto y sinceridad al comunicarlo, sobretodo debe tener cuidado y poner
mucha atencién al aplicar frases hechas, coma par ejemplo: “Esta en
junta” a “Acaba de salir aun y cuando sean ciertas, ya que son frases
muy conocidas y utilizadas cuando se pretenden librar de un visitante no
deseado.

En el caso de que el visitante halla acudido en
virtud de una cita y su jefe se encuentre
efectivamente en una reuniébn habra que
enfatizar que dicha reunion surgio de moda i
inesperado y debe pedirle una disculpa por la
demora. Debera seguir los puntos sefalados
en el apartado “; Qué hacer cuando el visitante
tiene que esperar?”
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Como despedir alos visitantes que no se desea recibir

Vendedores. Si no tiene necesidad del articulo a servicio
gue propone el vendedor, digaselo con franqueza, porque
el expresar vaguedades significa alentarlo a regresar y
serd pérdida de tiempo para él y para usted. Propdngale
gue deje su tarjeta para cuando se necesite.

Solicitantes de donativos. Es pasible que el jefe coopere en obras de
caridad, lo mejor sera hablar con franqueza e indicarle a
la persona que su jefe ya esta comprometido por todo el
afno en varias obras de beneficencia.

Si el solicitante se muestra particularmente insistente, se
le puede sugerir que dirija una carta sobre el particular.

Compaiieros de trabajo.  Algunos jefes tienen la politica de puertas
abiertas, pero puede llegar el momento en que él no
quiera ser interrumpido absolutamente por nadie. Quizas
la gente de la oficina reciba bien la negativa, sobre todo si
se les explica el motivo; si se trata de algo urgente,
conviene preguntarle sobre el asunto antes de interrumpir
al jefe.

Buenos clientes-usuarios y amigos. Quiza al jefe tiene amigos a
clientes-usuarios importantes que suelen visitarle
simplemente para charlar un rato.

Cuando su jefe le indiqgue que no recibe a nadie pregunte antes de
actuar; usted nunca debe tomar la responsabilidad de rechazar a una
persona por iniciativa propia, solo que la haya autorizado el jefe.

Técnicas de atencion telefénica

La secretaria es la responsable de este momento de la verdad
determinante en el proceso de servicio. Existen algunas elementos que
debemos considerar como basicos para lograr que la atencion telefonica
sea de calidad y los cuales mencionamos a continuacion:
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-Rapidez de respuesta

e Se refiere la rapidez con la que se contesta el teléfono, la ideal es
gue se conteste al primer timbrazo, si no es posible, como maximo
en el tercer timbrazo.

e Cuando por algun motivo se tenga que alejar de su escritorio,
encarguele a alguien que esté al pendiente de su teléfono y que
tome sus recados.

e Con frecuencia sucede que cuando esta hablando por una linea,
suena la otra; aguarde una pausa en la conversacion, diga que le
estan llamando por otra linea telefonica y solicite le permitan
suspender por unos instantes la comunicacion.

Contestar el teléfono

¢ Si la llamada que recibe es por una linea directa identifique a la
dependencia. Si la llamada se recibe a traves del conmutador, no
es necesario identificar a la dependencia, pero si el departamento
o el area a la que se llama.

¢ identifiqguese usted.

e Salude al interlocutor, dependiendo de la hora del dia en que
reciba la llamada.

¢ No olvide hablar de “usted” cuando conteste el teléfono, ya que no
sabe quien se esta comunicando y denota respeto.

Esté siempre preparada

e Tenga siempre lapiz y papel para tomar cualquier
tipo de notas, asi como el directorio.

e Cuando conteste el teléfono para otra persona que
no se encuentre, tome el mensaje, anoételo y
asegurese de que la persona a quién llamaron
reciba el recado.

e Trate de ayudar cuando le soliciten informaciéon y
pida al solicitante que le proporcione su nombre y
el teléfono donde pueda localizarlo.

Cierre de lallamada
e Sea amable al terminar la comunicacion. Cuando haya terminado
de hablar despidase, nunca termine la conversacion colgando solo
la bocina.
e Existen algunos otros elementos en la atencion telefénica que
debemos manejar durante el transcurso del servicio de atencion
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telefonica y el manejo de ellas determinara el éxito de este
momento de la verdad.

e Sonido de su voz.

e Sonria al contestar el teléfono (recuerde que eso
le cambia el tono de voz

e Controlar el volumen de la voz

e Dar expresion a la voz; segura, clara, directa y
natural

e Cuidar la velocidad al hablar

e No hablar con comida o con un lapiz en la boca

e Manejo de la bocina

e Si por algun motivo tiene que dejar la bocina hagalo en forma
delicada, no deje sorda a la persona que esta al otro lado de la
linea.

e No deje esperando a la persona en el teléfono por mas de 30
segundos ya que pensara que se ha olvidada de ello y esto le
causara una gran molestia y aun mas si puede escuchar a través
de la bocina alguna conversacion, cuchicheos, el sonido de una
maquina de escribir o cualquier ruido molesto.

e Llamadas personales

e Si esta autorizada a hacer o recibir lamadas de caracter personal,
no abuse.

e Mantenga sus llamadas al minimo y cuide
gue sean breves.

e No permita que le hablen solo para
charlar, jRecuerde! que el teléfono es para
acortar distancias no para alargar
conversaciones.

e Sus llamadas personales hagalas cuando
no tenga trabajo pendiente.

¢ Nunca continle una llamada personal cuando alguien se

encuentre ante usted esperando que se le atienda. Pida a su

interlocutor que le disculpe y de por terminada, al momento, su
comunicacion.

No olvide que su trabajo es primero
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Técnicas alternativas para aplicar en el proceso de atencion
clientes-usuarios

Identificacion de alternativas de respuesta
Manejo de Lenguaje corporal

Manejo de las criticas

Aceptacion de fallas

Estas herramientas, se van utilizando mientras se maneja el proceso
atencién a clientes-usuarios.

La aplicacion de estas tecnicas impactan en el manejo de las
emociones que se presentan en los casos de una actitud inadecuada
con algun cliente-usuario: enojo, agresion, desesperacion, y hacen que
las personas se tranquilicen, y se modifiqgue el contexto de la
interaccion. La base de éstas técnicas es un adecuado manejo del
lenguaje.

La premisa detras de éstas 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 cambiaras tu
forma de actuar ante ésta situacion.

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

En las técnicas que revisaremos enseguida se proponen algunas
maneras de hacer modificaciones en nuestros esquemas de
pensamiento 0 en nuestro comportamiento verbal para el manejo
adecuado de las situaciones inadecuadas.
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Identificacidén de alternativas de respuesta

En esta técnica reconoceremos las posibilidades de respuesta ante una
situacion inadecuada, y aprenderemos a seleccionar la mejor opcion.

Cuando tenemos una situacion inadecuada podemos reaccionar de tres
maneras:

e Agrediendo

e Actuando pasiva o0 sumisamente (evadiendo o huyendo del
problema)

e Hablando con los demas y resolviendo el problema

Consecuencias de la eleccion de un patréon de conducta agresivo
para manejar los conflictos:

Positivas:
e Los demas actian como yo quiero, se someten y refuerzan mi
conducta agresiva.

Negativas:
e Me contra atacan
e Esperan la primera oportunidad para tomar la revancha
e Ambas partes nos desgastamos animicamente
e La situacion puede quedar sin resolver

Consecuencias de elegir un patron pasivo o sumiso para enfrentar un
problema.

Positivas:
e En algunas ocasiones, esta conducta provoca una disminucion de
la agresividad por parte del otro.

Negativas:
e La gente nos humilla
¢ Nos sentimos impotentes y decepcionados de nosotros mismos
e Experimentamos resentimiento.

Consecuencia de un patrén de conducta asertivo
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Positivas:

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

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

“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”

Negativas:
¢ Ninguna
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Ejercicio: A continuacion le presentamos dos situaciones de servicio
diferentes con diferentes opciones de respuesta cada una.

Instrucciones: Selecciona cual es el comportamiento que deberiamos
seguir bajo el enfoque a servicio interno.

Situaciéon 1

normalmente llega a trabajar a las 8:55 AM.

Ahora son las 9:30 AM. el teléfono no ha dejado
1 / de sonar y se la ha pasado tomando recados.
‘\/’ Ella tiene que tomar una decision y piensa:

égzs‘,‘\)\ Juanita es secretaria del area “X’, ella

1. ¢Qué tal si hablo y quedo mal? Van a pensar que soy chismosa y
las demas secretarias me van a dejar de hablar

2. ¢Por que tengo que hacer yo las cosas de los demas si a mi hada
mas me pagan por hacer mis funciones.? Que las demas
secretarias lleguen temprano y contesten sus teléfonos, mientras
los dejaré sonando.

3. Si reporto que no estan llegando las Secretarias quiza a alguien
no le guste. Simplemente no quiero hacer olas. Mejor voy a
empezar a llegar tarde y al menos no habra resentimientos contra
mi.

4. Esta falla afecta mi trabajo y la imagen de mi dependencia. La
reportare y si alguien no esta de acuerdo conmigo esta bien, pero
definitivamente no puedo hacerme cOmplice de la mediocridad
dejando pasar esto.
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Situacioén 2

El Lic. Rubén Gonzalez llega a una oficina ubicada en el
piso 20 buscando al Lic. “X” Director del area” X’ y es
recibido por la secretaria Juanita Pérez.

Cliente-usuario. Lic. Rubén Gzz.: Seforita estoy
buscando al Lic. “X” Director del area “X” en recepciéon me
informaron que aqui lo podria encontrar.

Juanita Pérez: Esta no es su oficina, necesita regresar a recepcion para
gue busquen a la persona.

Cliente-usuario Lic. Rubén Gzz.: iSon ustedes unos ineptos! Como es
posible que ni siquiera puedan tener actualizado el directorio de
funcionarios, siempre pasa lo mismo estoy cansado de ustedes

Usted piensa:

1. Qué se cree esta persona, es un grosero y mal educado. No se
merece que lo atienda bien. No voy hacer caso a su peticion, voy
hacer que baje hasta la recepcion y va ver quien gana.

2. Otra persona alterada, pero que puedo hacer yo, si lo que hace
falta es que actualicen los directorios, ese no es mi problema.

3. ¢Como manejo esta situacion? Me siento nerviosa. Pero creo que
puedo ayudarlo llamando al conmutador y pidiendo la extension
de la persona que busca y preguntarle su ubicacion exacta.

Aplicacion de latécnica

1. Reconozca sus principales esquemas de pensamiento ante
situaciones de conflicto.

2. Busque esquemas alternativos de pensamiento.

3. En situaciones de conflicto, haga uso de algunos de esos
esquemas

4. Tenga presente las ventajas y desventajas de cada uno de los
patrones de respuesta mencionados. Enriquezca en forma
personal su lista de ventajas y desventajas
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Manejo de lenguaje corporal

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

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

Algunos indicios mas obvios son:

La ausencia de contacto directo con la mirada a mirada penetrante
Ademanes nerviosos o impacientes

Postura

Tono de voz: demasiado bajo, titubeante, inseguro, agresivo, etc.

CONTACTO VISUAL

PASIVO ASERTIVO AGRESIVO
Mirada hacia abajo u otro|Confortablemente directo |Mirada de arriba hacia
lado abajo, expresion aburrida.
Salta la mirada Mirar fijamente
rapidamente

EXPRESION FACIAL

PASIVO ASERTIVO AGRESIVO
Reir constantemente Abierto, Franco. Tension en las mandibulas
y en la cara.
Temor, inseguridad

Centro de Profesionalizacion, Capacitacion y 40
Desarrollo Personal Secretaria de Salud



Excelencia en la atencion
Secretarial

EXPRESION DE LA VOZ(TONO, FLUIDEZ, SONORIDAD)

PASIVO ASERTIVO AGRESIVO
Demasiado suave Firme Muy rapida
Murmurar(hablar entre Calida Demasiado calmada
dientes)

Monotono Estridente, demasiado
fuerte
Demasiado lenta Sarcastica
POSTURA, MOVIMIENTOS DE MANOS Y GESTOS

PASIVO ASERTIVO AGRESIVO
Frotarse las manos Postura recta Tieso, rigido
Demasiados saludos con|Movimientos balanceados |Mover la cabeza como no
la cabeza y relajados creyéndole a la persona

Movimientos constantes

Frotarse la cabeza o
rascarse

Manejo de las criticas

Esta técnica se aplica en el trato con nuestros clientes-usuarios, con los
gue se tiene una relacidon muy cercana y continua, donde se presenta
una alta probabilidad de que alguien nos quiera manipular para lograr
sus objetivos.

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

- No negando ninguna critica (negarla es hacerle el juego)
- No justificandola
- No contraatacando con otras criticas por su parte

Se emplea de la siguiente manera:

e Podemos ignorar la critica por completo.
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Aplicacion de la técnica:

Cliente-usuario: Senforita deseo obtener informacion sobre el tramite
“X” ¢ Me la podria proporcionar?

Secretaria: La persona encargada de proporcionar esa informacion llega
en unos minutos gusta esperar en la linea o llama mas tarde

Cliente-usuario: Espero seforita; pero no me deje colgado porque
ultimamente cada vez que me dejan esperando casualmente
se corta la llamada.

Secretaria: En cuanto llegue la persona lo comunico

Incorrecto

Cliente-usuario Seforita deseo obtener informacidon sobre el tramite
“X” ~-¢ Me la podria proporcionar?

Secretaria: La persona encargada de proporcionar esa informacion
llega en unos minutos gusta esperar en la linea o llama mas
tarde

Cliente-usuario: Espero seforita; pero no me deje colgado porque
ultimamente cada vez que me dejan esperando casualmente
se corta la llamada.

Secretaria: Sefior me puede proporcionar su nombre y nuamero de
teléfono donde lo pueda contactar, en caso de que esto
suceda yo personalmente me comunicaré con usted; mi
nombre es Juanita Pérez.
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Podemos reconocer cualquier verdad contenida en las
declaraciones que los deméas emplean para criticarnos

Aplicacion de la técnica:

Cliente-usuario: Seforita deseo obtener informaciéon sobre el tramite
“X” ¢ Me la podria proporcionar?

Secretaria: La persona encargada de proporcionar esa informacion salio
a comer y regresara a las 3:00 p.m. Tendra que llamar a
esa hora.

Cliente-usuario: Sefiorita me urge la informacion, no puedo creer que
nadie se quede a cubrir su turno ustedes me dieron un
horario de informacion de 9 a 21:00 horas iNo es posible
gue suceda esto!

Secretaria: Hemos tenido algunos problemas para conseguir quien
cubra el horario y bueno... pues, la gente tiene que comer
iNo cree!

Incorrecto

Cliente-usuario: Senorita deseo obtener informacion sobre el tramite
“X” ¢ Me la podria proporcionar?

Secretaria: La persona encargada de proporcionar esa informacion salio
a corner y regresara a las 3:00 p.m. Tendra que llamar a
esa hora.

Cliente-usuario: Sefiorita me urge la informacién, no puedo creer que
nadie se quede a cubrir su turno ustedes me dieron un
horario de informacion de 9 a 21:00 horas jNo es posible
gue suceda esto!

Secretaria: Le ofrezco una disculpa por darle la informacién equivocada
con respecto al horario de atencion, el cual es de 9 a 15:00 y
de 17:00 a 21:00 horas, pero creo que puedo ayudarle, me
puede proporcionar su nombre y el nimero de teléfono

donde pueda localizarlo, le conseguiré la informacién y a
mas tardar en 15 minutos me comunicé con usted.
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Podemos reconocer la posibilidad de la verdad en mente
Aplicacion de la técnica:

Cliente-usuario: Me parece que todo esto de aplicar estandares de
servicio es muy complicado y yo no veo que cambien las
cosas.

Usted: Si es posible que sea complicado, pero es necesario que se
haga asi

Cliente-usuario: Me parece que todo esto de aplicar estandares de
servicio es muy complicado y yo no veo que cambien las
cosas.

Usted: No es que sea complicado, lo que pasa es que te gusta
hacer solo las casas faciles y si queremos mejorar
necesitamos hacer un esfuerzo.

Podemos reconocer la veracidad general de las declaraciones
l6gicas que otros nos hacen para manipularnos

Aplicacion de la técnica:

Cliente-usuario: No creo que sea necesario trabajar con tanto esmero
en nuestras tareas. Ademas es muy posible que hagan un
recorte de personal para que nos esforzarnos.

Cliente-usuario: No creo que sea necesario trabajar con tanto esmero
en nuestras funciones. Ademas es muy posible que hagan un
recorte de personal para que nos esforzamos.

Usted: Pues yo creo que son solo rumores, ademas no creo que sea
tanto esmero; es lo minimo indispensable que tenemos que
realizar.
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Aceptacion de fallas

La mayoria de nosotros debernos modificar nuestra manera de
reaccionar verbalmente cuando nos enfrentarnos con un error. La
manera de reaccionar asertivamente es reconocer los errores
exactamente como son errores y nada mas que errores gue no tienen
nada que ver con nuestro valor personal.

Pasos a sequir:
1. Acepte la falla y pida una disculpa.

2. Se debe tratar de ser concreto y directo sin embrollarse en una
larga explicacion del asunto. Debemos hacer sentir al interlocutor
gue lo sentimos, aceptamos la responsabilidad y trataremos de
remediar la situacion de la mejor manera posible.

3. En caso que la otra parte exprese su gueja con algun insulto, este
debe ser ignorado y debemos enfocarnos Unicamente en el asunto
en cuestion.

4.Si el cliente se muestra demasiado insistente con el asunto,
pareciéndole no entender razones, aplicaremos la técnica de
Persistencia, que revisaremos en forma posterior.

Aplicacion de la técnica:

Cliente-usuario: Son ustedes unos ineptos, traspapelaron el oficio en
donde les informan reservar mi lugar de estacionamiento,
ahora llegaré tarde a mi junta.

Usted: Permitame un momento, (después de revisar el documento)
Tiene usted razén, se cometié un error, veré la manera de
corregirlo de inmediato.
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Respuestas inadecuadas:

Cliente-usuario: Son ustedes unos ineptos, traspapelaron el oficio en
donde les informan reservar mi lugar de estacionamiento,
ahora llegaré tarde a mi junta.

Usted: Lo siento, pero es que a veces el sistema no registra las cosas.
Ya se ha repetido varias veces, pero los técnicos no la han
dejado bien... y (titubeante) hemos tenido también problemas
con el presupuesto para poder realizar composturas. Ya nos
ha pasado antes con otros clientes-usuarios, no quisiéramos
gue esto sucediera y estamos trabajando en esto. disculpe por
favor. la verdad es que creo que nadie hace bien su trabajo...
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TEMA 6 LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO: EL ARMA
SECRETA

Excelencia en el servicio se logra cuando consistentemente
satisfacemos las necesidades de nuestros usuarios y cuando es posible
sobrepasar sus expectativas.

Para brindar un servicio excelente existen algunos aspectos importantes
gue debemos considerar:

» La preparacion es la clave
Necesitamos mantener en un nivel optimo el desempefio de nuestras
aptitudes, habilidades y funciones, también es importante que estemos
completamente preparados para realizar el servicio sin contratiempos y
aprovechar las oportunidades para dar un valor agregado cuando sea
posible.

» Consistencia en el servicio
Satisfacer las necesidades de los usuarios

» Los detalles son los que hacen la gran diferencia

Nuestro toque personal en la prestacion del servicio y esto se lograra
proporcionando un servicio de calidad y con calidez.

Lista de cosas sencillas que puedes realizar y generar ese valor
adicional que queremos otorgar.

* Haga contacto visual

* Sonria

* Salude a los clientes-usuarios.

« Utilice el nombre del cliente-usuario.

*Hable, y actue.
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*Brinde a sus clientes-usuarios una atencion total. Nunca

se muestre impaciente como si quisiera terminar con el
cliente-usuario tan pronto como fuera posible, como si
fuera una molestia.

* Hable de una manera cordial, con tono de voz agradable.

* Escuche y pregunte lo necesario para obtener informacion
gue ayude a resolver alguna queja que pueda existir.

Ofrezca ayuda sin que se lo soliciten cuando el cliente-usuario parezca
estar confundido.

*Hagale saber al cliente-usuario lo importante que es para
NOSotros.

» Haga solo compromisos que usted esté seguro que puede
cumplir.

La sugerencia es que vaya incorporando a sus habitos personales cada
uno de los puntos que mencionamos anteriormente, practique uno a la
vez.
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Sugerencias Especiales para el desempeio secretarial

Los avances en la tecnologia de informaciony
telecomunicaciones

Durante miles y miles de afios la humanidad apenas se beneficié de la
tecnologia de la comunicacion. Hubo que esperar al siglo XX para el
uso masivo de los telégrafos, teléfonos y correos.

Ahora en cambio, nos ha tocado vivir la explosion de la comunicacion y
las organizaciones modernas y poderosas que cuentan con
instrumentos refinados y sofisticados:

Fax \ A
Circuito cerrado de television S0
Correo electrénico PR |
Satélites

Tele conferencias E]J
Educacion a distancia } —
Celulares

Los avances en la tecnologia de informacion, principalmente en las
computadoras, han reportado avances significativos en los ultimos afos
(Barrus,1994). Por ejemplo:

Los llamados anotadores electronicos son una aplicacién en las
computadoras portatiles que por medio de un lapiz pueden
ingresar, almacenar y recuperar todo tipo de informacion eligiendo
cualquier configuracion.

Los discos Opticos utilizan los rayos laser para leer informacion
almacenada en forma digital. Estos discos tienen la capacidad de
almacenar gran cantidad de informacion, interactuar con ella y
recuperarla en un espacio relativamente reducido.

Las imagenes digitales son una combinaciéon de computadora
personal, con analizador, CD, computadora de comprension y una
camara electronica. Esta puede: capturar, almacenar, compartir,
observar, y manipular electronicamente imagenes de calidad

Centro de Profesionalizacion, Capacitacion y 50
Desarrollo Personal Secretaria de Salud



Excelencia en la atencion
Secretarial

fotografica. Estas imagenes seran utilizadas para convertir los
datos basados en papel, tales como palabras y graficos, en una
forma digital que las computadoras pueden leer y manipular.

e El intercambio Electronico de Datos (IED) es una tecnologia que
permite la integracion por computadora entre multiples
organizaciones. Por medio de la tecnologia del cédigo de barras
se tiene una via rapida de ingreso de datos a una computadora,
casi siempre en el punto de venta. Esta tecnologia permite el
intercambio electronico de datos casi instantaneo, con los
beneficios subsecuentes en velocidad y reduccion de costos.

e EIl IED estéa revolucionando el sistema de entrega de productos y
servicios. Las empresas han atravesado los limites impuestos por

los métodos tradicionales de comunicacion, papel y voz,
optimizando el inventario y aumentando el servicio al cliente.

LA IMAGEN PERSONAL
Su rostro, sus modales, su manera de vestir y de caminar, su tono de
voz y su lenguaje son la manifestacion de su personalidad y conforman
la tarjeta de presentacion de la organizacion.

Piense en la siguiente analogia:

‘Una fachada no es toda la casa, pero si es un buen indicio de cdmo
esta la casa’.

Algo parecido sucede con su apariencia.

La Higiene

Higiene es una palabra griega que significa salud. También se entiende
como limpieza. Nada ayuda tanto a la salud, como la limpieza y no solo
a la salud fisica, sino también a la mental y social.

Arraigue en usted el habito del bafo diario, los dientes bien cepillados,
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la ropa limpia, (incluyendo la ropa intima), las ufias bien arregladas y los
zapatos impecables. La ropa intima de color negro bajo. Ropa de color
blanco es de muy mal gusto.

No es cuestibn de mucho tiempo ni de dinero, sino de voluntad, de
disciplina y de formacion de buenos habitos.

El vestuario

No hay reglas fijas. Su ropa es campo de expresion de sus preferencias
y de su libertad.

Algunos principios de validez general:

* La comodidad.

» La decencia, segun las costumbres locales.

» La sencillez, evitando lo llamativo o extravagante.

« La adaptacion a las circunstancias: no se va igual a una fiesta que a
un velorio.

» La libertad y el personalismo: la voluntad de ser ti misma, sin tratar
de copiar a nadie.

» La elegancia, no coincide ni con la abundancia ni con la riqueza.

Algunos consejos practicos:

» Elija siempre tener pocas prendas y de buena calidad en lugar de
muchas y corrientes.

* Planee su guardarropa, no lo improvise.

« Tome siempre en cuenta las circunstancias concretas del “aqui y
ahora”.

« El evento: ¢un festival, un coctel, un pésame, una jornada ordinaria
de trabajo?. No vaya a ir con un vestido de seda y lentejuelas a un
dia de campo.

* La hora.

» La estacion: en verano se usa ropa mas clara que en invierno.

« EIl tono de su piel, de sus ojos y de su pelo: una tez morena se
aviene mas a colores fuertes como el rojo, el violeta, el verde oscuro
y el amarillo intenso.
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* Su edad, su complexién y su silueta. Por ejemplo los “jeans se ven
bien en una chica joven y delgada, sin embargo no le quedan bien a
una dama mayor y obesa; las lineas horizontales, los cinturones
anchos y de color contrastante, los tejidos muy gruesos, los bolsos
grandes y los cuellos anchos van bien con las mujeres altas pero no
con las bajitas y delgadas.

Evite las combinaciones desagradables: negro con café, rojo con café,
café con gris.

Busque en cambio las agradables:

Azul marino con: gris, amarillo, rosa, azul cielo, rojo;

Café con: marfil, amarillo, rosa, azul cielo, melocoton, marrén;

Rojo con: gris, azul marino;

Blanco con: todos los colores

Negro con: todos los colores, excepto con el café oscuro o el azul
marino.

Use faldas y pantalones de colores lisos, combinables facilmente.

Use trajes sastre de tela de entretiempo para que puedas usarlos todo
el afo.

El ABC de la psicologia del color

A través de los colores puede enfatizar su personalidad. Los colores
claros agrandan, los obscuros reducen.

La estatura; los estampados, los escoceses y los cuadros grandes
engordan, los pequefios adelgazan; los colores pastel dan un aire
delicado.

El arte de vestir en la medida en que hayas desarrollado tu buen gusto,
adquirir un estilo propio y aprender a adaptarte a la moda sin ser
esclava de ella. Este es el secreto: que la moda se adapte a ti, mas
bien que tu a la moda.
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Aunque las repercusiones varian segun la persona, segun el doctor
Miguel Pros Casas, en general a cada color corresponden efectos muy
especificos.

El rojo estimula y activa la vitalidad, estimula el higado y el bazo, ejerce
un efecto beneficioso sobre la depresién o el decaimiento, sobre las
bronquitis cronicas, es favorable para las digestiones lentas y el
estrefiimiento.

El amarillo da energia a los musculos, estimula la mente, aumenta el
aprendizaje, se indica para las personas introvertidas, incrementa las
capacidades vitales, refuerza el sistema nervioso y la secrecion de la
piel.

El naranja es alegre y estimulante, sin llegar a tener el fuerte estimulo
del rojo, aumenta la energia vital y activa el sistema respiratorio.

El verde es sedante y calmante, ayuda a relajar, reduce los ritmos
biolégicos estimulados en exceso, se emplea en estados de
hiperexcitacidn o irritacibn como los ataques de nervios y los dolores de
cabeza cronicos.

El azul es fresco y relajante, ayuda a disminuir la tensién nerviosa,
eliminar las ideas obsesivas y a mejorar la estabilidad emocional, se
emplea contra distintos dolores, en estados infecciosos y en heridas y
guemaduras.

El violeta mejora la autoestima y la dignidad, reequilibrar los
desordenes nerviosos y mentales, reduce el ritmo cardiaco e induce el
suefio.

El blanco es beneficioso para todo tipo de desordenes, es un poderoso
protector y el indicado cuando se duda sobre qué color utilizar.

Otros colores usados en cromoterapia son el rosa, que se emplea para
tratar la flacidez y el acne, el verde palido, que mejora la vision, el
turquesa, que regenera la piel y alivia molestias respiratorias, y el
indigo, para detener las hemorragias.
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El maquillaje y accesorios

Tenga a la mano diversos adornos, que usaras segun el vestuario y la
ocasion:

Las joyas: usa los collares, anillos, aretes y prendedores con sobriedad
y discrecion.

El peinado: lo mas importante de todo es tener el cabello limpio. Por lo
demas, puedes seguir con la moda, que es en extremo polifacética, rica
y cambiante. Evita las estridencias, como seria llevarlo muy rubio si tu
tez es muy morena, y cosas por el estilo.

Perfumes: prefiere los discretos y suaves a los muy penetrantes y
escandalosos; elige mejor un agua de colonia buena y no un perfume
corriente.

El Maquillaje: en inglés le dicen make up, o sea, “hacer para arriba”. Ya
gue su funcion es levantar, resaltar y realzar los rasgos bellos y
disimular los menos favorables. La regla suprema del maquillaje es
Su rostro y sus exigencias.

Durante el dia y para el trabajo su maquillaje debe ser moderado y
discreto. Para la noche se admite que sea un poco mas atrevido.

Los Modales Son el reflejo dinamico de la personalidad. Modales
delicados atestiguan que eres considerada y fina; modales teatrales le
delatan como persona histérica y vana; los modales apropiados y
mesurados llevan un mensaje para usted misma antes que para los
demas: refuerzan su propia seguridad.

La buena postura
De pie:

» El cuerpo derecho, en linea vertical.

» Los pies casi rectos hacia delante, no hacia los lados.
» La cabeza erguida y bien equilibrada.

» Los hombros relajados, pero no caidos.

» El busto alto.

* Los brazos en caida natural.
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Defectos comunes:

* Apoyarse en los muebles o en la pared.
« Cambiar el peso del cuerpo de una pierna a otra.

Sentada

e La columna derecha, pero sin rigidez.
» Las piernas rectas, no abiertas; y tampoco cruzadas si no estas entre
personas de bastante confianza.

Caminando

El porte elegante resulta de:

» La cabeza erguida,

« La mirada hacia delante,

* Un ritmo agradable en sus movimientos,

» Pasos segun tu estatura, sin hacer ruidos innecesarios,
* Los brazos en natural muy tenue balanceo.

Modales a evitar:

* Reirse a carcajadas.

» Bostezar de manera escandalosa.

* Pellizcarse la cara.

» Hacer ademanes grotescos a bruscos.

* Morderse las ufias.

* Rascarse la cabeza.

= Juguetear mucho con el collar a con la pulsera.
» Mirar insistentemente a las personas.

» Peinarse y maquillarse en publico.
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La conversacion

Conversar es una de las actividades cotidianas y propias del ser
humano.

Recordemos algunos “Si” y algunos No” que debes tomar en cuenta
cuando estés conversando

—

» Hablar con léxico comun y corriente y con sintaxis.

* Mejorar cada dia el conocimiento del idioma, consultando mucho el
diccionario.

« Usar habitualmente un tono agradable, que dé confianza.

» Elegir temas interesantes para él o los interlocutores.

» Respetar las opiniones de los demas

» Tocar sin necesidad temas polémicos que lleven a conflictos.

» Hacer ni propiciar criticas que ataquen a los ausentes.

» Traery llevar chismes.

» Dejar llevarse a acaloramientos y discusiones inutiles.

« Hacer bromas cuando el tema es serio.

» Guardar notoria seriedad cuando el ambiente es festivo.

* Jugar al “yo, yo, yo”, a sea, hablar demasiado de ti misma.

» Levantar la voz méas de lo necesario.

« Dirigirse a una a dos personas ignorando a los otros, cuando la
conversacion es en grupo.
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La importancia de sonreir

Una sonrisa no cuesta nada pero construye mucho.

Nadie es tan rico que no se enriguezca con sus beneficios.

Nadie es tan pobre que no pueda darla.

Se da y se recibe en un momento, pero puede quedar largo tiempo
en la memoria.

Crea felicidad en el hogar, alienta las buenas relaciones en el trabajo
y nutre amistades.

Es descanso para la fatiga, luz para los momentos grises y rayo de
sol para la tristeza.

Es un bien no sujeto al robo, y suele estar par encima de las
envidias.

Nadie necesita tanto de una sonrisa, como aquellos a quienes no es
ha quedado ninguna para dar.

En las prisas de la vida moderna y del trabajo, mucha gente esta muy
cansada para dar una sonrisa. ¢No es este un motivo mas para que
usted de la suya?
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DESARROLLO Y SUPERACION PERSONAL

Crecer:

* Observe la naturaleza. Su ley es el crecimiento y el desarrollo, todo
organismo es una madeja de potencialidades que paulatinamente se
van actualizando segun los claros objetivos de vida.

« Observe por otro lado la historia y la geografia. Resulta que las
grupos humanos progresan, pero cada uno por sus carriles y a su
manera. La creatividad que es cambio, crecimiento y progreso, es
uno de los rasgos mas tipicos del hombre.

Por otra parte, recuerde que no vive sola en una isla, su vida, afecta a
otras personas, triunfe para usted y triunfara para otros.

El crecer y fructificar no sélo es un derecho; sino también un deber para
con los suyos, para con su pais y consigo misma.

¢ Por qué tarda en disfrutar el éxito?

La vida es demasiado corta para no vivirla exitosamente.

Actitudes y habitos favorables

No puede redactarse el cddigo de la superacion personal y del éxito
como se redacta un codigo legal, pero si puede enunciarse sus
pautas inspiradoras: la disciplina en el uso de su tiempo, de sus
cosas y de su dinero.

» Intensifiqgue su deseo de colaborar y su capacidad para integrarse en
equipos.

« Fomente su iniciativa y su creatividad. %
« Mantenga disposicién a nuevos intereses. -
» Amplie su cultura a través de: Vv

a) Lecturas selectas y de actualidad como PNL,
Inteligencia emocional, aprendizaje acelerado.
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b) Obras teatrales finas.

c) Conciertos.

d) Visitas a museos.

e) Conferencias, seminarios y cursos como calidad, liderazgo,
trabajo en equipo.

* Informese de los acontecimientos importantes de su pais y del
mundo actual, lea el periddico, revistas y a través de la radio y la
television.

Tenga empatia con su jefe.

Lleve una vida higiénica, con alimentacion sana y con ejercicio fisico
habitual.

Defienda su honradez y honestidad.

Vivimos en una sociedad poco justa, que no siempre premia a los
mejores. A pesar de la corrupcion, de los compadrazgos y de los
amiguismos, es cierto que la plataforma mas segura de despegue
hacia el triunfo es la integridad personal, el trabajo y el
cumplimiento de los propios compromisos.
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