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Presentacion

La Universidad Naciona! Auténoma de México y la Division de
Educaciéon Continua de la Facultad de Ingenieria, concientes de la
necesidad actual de capacitar de manera permanente a los
trabajadores se esfuerzan por lograr esta tarea. Motivo por el cual
han instrumentado el curso: Excelencia Secretarial.

Su contenido se encuentra dividido en tres médulos:

El primer médulo se dedica a la Atencién y Trato al Publico, en
donde abordamos. cuales son las caracteristicas para tomar en
cuenta como servidores publicos y satisfacer las necesidades de los
ciudadanos con calidez y calidad.

Un segundo modulo de Comunicacion en donde se resalta la
importancia que reviste la comunicacion oral, escrita y la no verbal
respecto al trato con los usuarios. Se analiza el proceso de
comunicacion, sus elementos, las barreras existentes que impiden
el éxito en el mismo y la importancia de la retroalimentacion.

El tercer médulo titulado Cortesia Telefénica donde se presenta una
guia de las técnicas en el manejo adecuado del teléfono como parte
fundamental en la prestacién de un servicio.

Todo lo anterior, con la intencidén de aportar las herramientas

necesarias, para que de manera integral se preste un servicio
publico: garantizando la satisfaccién del usuario.

Excelencia Secretarial
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Objetivo
General

Al término del curso el participante estara actualiza 5
en capacidad de brindar un servicio de calidad:
mediante el buen manejo de la comunicacion -oral,’
escrita y no verbal en la atencién y trato a los usuarios;:
favoreciendo de esta forma la excelencia secretarial. - .

Excelencia Secretarial
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Objetivos Especificos

= Desarrollar un sistema de atenmon y trato al pu
acorde a sus necesidades actuales, respecto

servicios que prestan.
-+

 Analizar los obstaculos que se presenta'n

verbal.

= Analizar la importancia  que
retroalimentacién como parte del proceso:
comunicacién institucional a fin de perfeccionarl

< Disefiar un sistema de atencion telefonica qui
contemple su control: incluyendo llamadas..d
entrada y de salida. ' :

Excelencia Secretarial 5
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Metodologia

El curso empleard técnicas tanto tedricas como practicas para que los
participantes a traves del intercambio de conocimientos con el grupo y la
asesoria del capacitador logren comprender la importancia que reviste la

actualizacion secretarial.

Habra conferencias interactvas y taller de trabajo orientado a la
realizaciéon de un plan de interés para el participante conforme a los
conocimientos adquiridos y relacionados con su entorno laboral. De esta

manera se dara una retroalimentacidn.

Evaluacion

La evaluacién del curso se realizard de manera permanente, durante el
desarrollo de los temas y cumplimiento de los objetivos; con la diaria
retroalimentacién que se dé entte los participantes y la instructora
percatandomie asi, de las habilidades y destrezas de cada individuo para

sacar provecho de ello.

Asimismo se evaluard la asistencia, participacion individual y la

presentacion de una evaluacién final.
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Atencion y Trato al Pablico

Objetivo Especifico.- Valora la importancia del factor humano como elemento
fundamental en la representacion de los servicios y el logro de la satisfaccion
de los usuarios internos y externos de la institucion.

1.1 La Calidad

Durante los principios de la humanidad, siempre ha buscado realizar actividades
0 cosas que le produzcan cierta satisfaccién, y una de ellas es el servir. El
secreto de servicio esta en la relacidon que establecen las personas que lo
proporcionan buscando la satisfaccion de aquellos que atiende; esto “exige una
cultura de servicio donde exista la similitud entre pensamiento, Ia actitud vy ia
accion por parte de la persona que va a servir.

Relaciones humanas.

Mantener contacto con los demas.

Tener conocimiento para entablar una conversacion.
Distinguir tipos de personatidades.

Entender comportamientos y actitudes de ios demas.
Cooperar con las personas.

Satisfacer necesidades de otros.

Solucionar problemas.

POPOPPOO®

Todos los seres humanos buscamos obtener recompensa, aun cuando todavia
no se tenga claro el tipo de recompensa anhelada; el problema se encuentra en
distinguir el tipo de calidad esperada, estos pueden ser sentimientos,
estimulos, reconocimiento o alguna remuneracion economica.
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1.2 El Servicio

El servicio en la persona ocurre cuando reconoce las acciones que realiza tiene
una funcidén real concreta y valiosa; reconoce que su labor es importante para
otros;, si percibe estas cualidades entonces promovera los cambios en su
actitudes y se propondra nuevos retos al hacerle frente a sus problemas.

Cortesia

Amabilidad

Respeto - Tener
.1 actitud de

Honestidad y¥ | servicio |

Compromiso T

Disposicion

1.3 Cultura de Servicio en las Instituciones -

La cultura de servio trasciende a las instituciones publicas para entender las
necesidades y expectativas de la ciudadania. Requiere de orientar su trabajo
en la colaboraciéon con interés a la comunidad asi como a los usuarios. Es
necesario dejar a un lado las antiguas costumbres de procedimientos rigidos y
tediosos.

Establecer una institucion de servicio y calidad es posible, anicamente si se
establece una comprensién de lo que realmente se estda haciendo; tener
presente todas las necesidades del publico usuario y la imagen del prestador
de servio de la institucion. '
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1.4 Elementos validos para prestar un servicio
de calidad

A\

Conocer la misién y los objetivos de fa
institucion.

» Conocer los servicios y los objelivos.

» Conocer a los usuarios del servicio que
prestamos.

» Distinguir cada necesidad del publico usuario.

» Definir y conocer los estandares de nuestros
Servicios.

» Contar con lo necesario para el desarrollo del
servicio.

» Capacitacion constante y adecuada al
mejoramiento del servicio. il

Fan

1.5 Etica y valores en el servicio secretarial

Desarrollar una filosofia individual y con caracteristicas institucionales, sera
necesario para alcanzar la calidad en el servicio; la filosofia a adoptar va a
requerir de conocer las necesidades del usuario y su identificacion del servicio.

La filosofia de cambio va a requerir trabajar en un cambio de habitos, por
ejemplo, la forma de ver y percibir de un modo distinto las actividades
humanas, realizar un auto analisis y ver nuestras fallas, tomar conciencia de
ellas y remediarlas, siempre teniendo la idea que todo es mejorable y que el
conformismo nos levara al fracaso.

Es importante hablar del factor humano y su desarrollo en la organizacion, ya
que cada individuo se esfuerza cotidianamente en su cetro de trabajo y pone
en practica: conocimientos, habilidades, aptitudes, motivaciones y valores,
permitiéndole reconocer sus limitaciones y fortalezas.
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Es comun la falta de claridad en lo que cada persona posee al igual que un
total desconocimiento de lo que pasa a su alrededor; esta situacion lo
confrontara hacia un futuro incierto, provocador de conflictos y confusiones, y
puede provocar en las personas confusion, desanimo, bloqueo y frustracion.

El desarrollo de la persona radica en el conocimiento y dominio gue tiene en si
mismo en los momentos de la vida misma. tener dominio propio significa que
esta en posibilidades de decidir y escoger lo que se requiere, y no permitir que
sucedan las cosas porque tenian que suceder, La gran mayoria de las
personas culpan a las circunstancias y a los demas cuando no salen como
quieren, cuando ocurren errores'y fracasos.

CONOCER Cualidades y limitaciones.
Habitos positivos y negativos.
DISENAR Objetivos y “Metas reales”

REFLEXIONAR Descansar, relajarse y grabar u mejor dia.

EMPEZAR Por lo mas facil, pero con consistencia y cambiar un

poco cada dia

MANTENER EL Tener una auto evaluacidon constante y analizar

CAMBIO profundamente los cambios realizados.

1.6 Atencion y trato al publico

La atencion y trato al pablico es la parte fundamental del servicio enfocado a
atender’ las necesidades humanas de los usuarios, y en donde el objetivo
primordial es lograr su satisfaccion; el saber percibir esas necesidades, nos
indicara lo que quieren de nosotros, y es como se da el servicio del calidad.

Los momentos de verdad son todos los contactos con el cliente de manera
directa o indirecta con la institucién, a través de los cuales se forma una
imagen de quien les provee el servicio.
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La orientacion humana se refiere
al pequefio toque personal que le
damaos al usuario, compafiero, publico, etc.

Las necesidades humanas del(os) usuario(s) i
son: sentirse bien recibido, sentirse
comodo, ser comprendido, recibir ayuda
‘0 asistencia por parte de la institucion

o servidores, sentirse importante, ser
apreciado, ser reconocido o apreciado,
y sentirse satisfecho

En la relacién personal debemos recordar
que tratamos con seres humanos, y es
necesario desarrollar la sensibilidad para
captar las necesidades, sentimientos vy
emociones de los otros, siendo muy
respetuoso, cuidando la relacién con el usuario desde el momento que ésta
inicia.

La"satisfaccion del usuario esta dad por la percepcion que él tiene y como
fueron alcanzadas o sobre pasaron sus expectativas. La utilidad del servicio o
producto, el problema resuelto satisfactoriamente, la atencién adecuada, seran
los elementos en donde el usuario pone mas atencién.

Cuando el usuario no esta satisfecho, la persona rehlsa seguir tratando con
quién le atiende, pero los clientes satisfechos lo buscaran y querran segur
tratandolo; los usuarios insatisfechos le huiran y lo evitaran.

Los factores importantes para lograr la satisfaccion de los usuarios, tanto
internos como externos, son la calidad y el servicio; el ofrecer productos o
servicios de maxima calidad, son los elementos necesarios cuando se
consideran meta final.

Objetivos Primordiales

v’ Satisfacer las necesidades de los usuarios en los servicios.

v Asegurar el funcionamiento de los procesos de trabajo.

v" Satisfaccion de los usuarios internos, (compaferos de trabajo).
v Mejorar permanentemente la imagen institucional.

11



instructora: Lic. Elvira Lépez Caballero UNAM/DECF!

CICLO DEL SERVICIO

MOMENTOS DE VERDAD

1.7 Diferentes tipos de usuarios

El servidor publico debe de tener la capacidad de observar y estar-atento a las
necesidades del usuario, algunos usuarios son mas dificiles que otros, son
inherentes, descorteses, enojones, etc., podemos encontrar distintos tipos de
actitudes, por eso debemos saber el trato adecuado a cada tipo de usuario.
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Caracteristicas

Manejo adecuado

PREPOTENTE

» Cree tener siempre la razon

e Maneja influencias
cualquier circunstancia
Habla fuerte y es brusco

o Siente tener prioridad sobre ios

ante

Mostrar seguridad en todo
momento.
Explicar cortésmente el

procedimiento para obtener el
servicio.
Controlar las emociones de uno
mismo.

demas + Mantener el mismo tono de voz.
e Es exigente y rigido  No discutir.
» Guardar la calma.
i e Crear un ambiente de
TIMIDO confianza.
e Reservado e Solicitarle mayor informacién.
¢ Nervioso * Apoyarlo con la informacion que
» Inhibido posee.
o Revisar junto con éi el
procedimiento.
o Verificar si la informaciéon e
quedo clara.
» Escuchar cortésmente y
HABLADOR / enfocarlo en el tramite.
Amigable o extrovertido e Solicitarle informacion
Alarga las conversaciones especifica.

Emplea demasiado tiempo a
actividades no laborales

Llegar a acuerdos claros.
Solicitarle cortésmente que lo
escuche.

DISTRAIDO
s No escucha las indicaciones
e A menudo olvida la
documentacion

o Constantemente solicita que le
repitan la informacion

Firmeza, paciencia y cortesia.
Explicar con claridad y calma et
procedimiento.

Haga que centre su atencién en
los documentos 0 la
informacion,

Verifique y aclara dudas.
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FRIO
e (Cortante
e Lejano
» Poco comunicativo

Seriedad.

Seguridad en si mismo.

Ser claro y directo.

Preglntele si existen dudas.
Verifigue si  comprendié el
procedimiento.

IMPULSIVO

¢ Tiene enjundia y es muy
impulsivo en su enojo

e Pone barreras en ios didlogos

~ constructivos y progresivos

Entender sus razones y actuar
de inmediato.

Clarifique con él sus
requerimientos.

Responder con rapidez.
Limitarse a los puntos de
informacion.

TERCO .

» No ratifica algo aunque tenga la

mas clara evidencia.

» utiliza defensas sicoldgicas ante

el temor de ser débil y
maostrarse inseguro

Conocimiento de la informacion
0 actividades.

Explicar  detalladamente Ia
informacicn.
Proporcionar la  informacion
necesaria.
Revisar  conjuntamente  los

requerimientos.

NORMAL

¢ Se adapta a las situaciones
» Reacciona en la manera en que

lo tratamos

Eficiencia, mostrar interés es
sus necesidades.

Haga preguntas necesarias.
Verifique si es todo lo que
necesita.

Explique procedimiento.
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Importancia de la Comunicaci6n | Sl
en la Secretaria

2.1 El proceso de comunicacion y los elementos
que intervienen en él

En la actualidad, por medio de la tecnologia, mantenemos una comunicacion
constante con personas, donde se manifiestan las distintas ideas mensajes y
conocimientos. ’

Algunos artefactos que ayudaron a la comunicacion son:

Los escritos a mano, el telégrafo, las primeras imprentas, y de esta ultima se
originaron los tabloides o periddicos.

Actuaimente contamos con equipo sofisticado para comunicarnos como lo es el
telefono en sus distintas modalidades, y el mas usual. _

Articulos de radio localizacidén, los medios impresos, La radio y la television,
aun lo mas sofisticado, la comunicacion a través de Internet.

Existen muchos medios para comunicarmos
de forma indirecta, pero surge la pregunta,
¢Qué tan bien comunicado estoy?,
¢{Realmente me entienden lo que digo?,
pido una cosa y me traen otra,

¢{No me di a entender con claridad?

0 de piano ¢no me entienden?

2.1.1 Proceso dé la comunicacion institucional

Para tener una comunicacion, es indispensable entablar una conversacion
minimo con otra persona, 2 ¢ mas; no se puede tener comunicacién consigo
mismo, ya que Unicamente se estd retro-alimentando de sus propios
conocimientos.
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I > RETROALIMENTACION \l/
EMISOR CODIGO CANAL MENSAJE CANAL CODIGO RECEPTOR
A\ RETROALIMENTACION < ]

Un punto importante es que dentro de ia comunicacion siempre intervienen dos
individuos por lo menos: un emisor y un receptor. Una persona sola no puede
comunicarse.

La transmision del mensaje no es mas que el inicio del proceso de
comunicacion.

Los elementos que intervienen dentro del proceso de comunicacion son seis y
a continuacién los definiremos.

Emisor: Es la persona o el grupo de personas que habla, que desea
comunicar algo y que por lo tanto inicia el proceso de
comunicacion. También puede recibir el nombre de fuente.

Es el conjunto de simbolos con significado comun tanto
para el emisor como para el receptor, por ejemplo el
lenguaje hablado o escrito, la clave Morse, la taquigrafia, el
sistema braile entre otros.

Es el conducto 0 medio a través del cual se envian y
reciben los mensajes. Estos conductos estan formados por
él o los sentidos mediante los cuales se emiten o se captan
los mensajes. Ademas puede tomarse como el medio
electronico empleado tratandose de una comunicacion de
masas (voz, escritura, teléfono, internet, television, radio,
prensa, cine, etc.)

El proposito del emisor se expresa en forma de mensaje,
de acuerdo al sistema comin de simbolos que se maneje
(cédigo)

Canal:

Mensaje:

16
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Receptor: Es la persona o el grupo que recibe el mensaje del emisor,
también recibe el nombre de preceptor. .

Retroalimentacion: ES €l proceso de comunicacion en retorno, en el cual se
intercambian los papeles del emisor y el receptor, habiendo
una respuesta (del receptor al emisor) La retroalimentacion
puede ser tanto positiva como negativa, pero en ambas
circunstancias es de gran utilidad para el emisor, por que le
permite darse cuenta del porcentaje de éxito que tuvo su
comunicacion. Es decir que tan entendible fue.

Aunque parezca sencillo el procedimiento de la comunicacién es alun més
complejo, es necesario tener en cuenta que existen otros elementos que
ayudaran a la perfeccionarla, como son: el mismo sentido comun de las cosas
que se estan realizando utilizando un mismo decodificador interno; no
anteponer ideas o creencias personales que no ayuden a comprender el
mensaje hacia la otra persona, o utilizar palabras con doble significado de las
cosas.

El proceso de la comunicacion se vuelve perfecto cuando quien era emisor, en
un principio, ahora es el receptor; y el receptor se vuelve emisor.

Meétodos de comunicacion.

La comunicacion personal (persona-persona), es la mas comun de practicar;
en el hogar, en la oficina, en la calle, en donde se encuentre es muy facil
entablar una conversacidn, realice el siguiente ejercicio:

Ejercicio entable una comunicacidén con una persona desconocida, puede ser
en la calle, cuando se traslada a su trabajo o a su casa, en el mercado, en la
tienda, etc., ;el tema? es lo de menos, platique situaciones de importancia,
cotidianas, extravagantes, inverosimiles, en fin de lo que sea.

“ES TAN FACIL ENTABLAR UNA CONVERSACION,
PERO ES LO MAS DIFICIL DE HACER”.
jQUE IRONIA!”

¢ Platica con su jefe habitualmente?, quiza tenga algunos preceptos de €l como
persona o como responsable de un area? ;Qué tanto conozco a mis
compafnieros de trabajo?, ;platico Unicamente lo necesario con ellos? o a veces
ni lo necesario

17
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Aunque usemos el mismo idioma para comunicarnos, los seres humanos
somos los menos comunicadores, si existiera una excelente comunicacién no
existiria, problemas de diversas indoles, en nuestro trabajo, en la sociedad, en
la politica y en nuestra familia.

2.2 Barreras de Ila comunicacion en Ilas
instituciones

Para romper con los obstaculos primeramente es necesario, dentro de la
comunicacion, aceptar culpas si es que existen y no culpar a otros, crear un
ambiente de seguridad y confianza, que da como resultado que uno o todos
expongan los elementos claros dentro de la comunicaciéon. Debemos involucrar
a otros en el problema, solo aquellos que les compete para buscar soluciones,
recuerde que dos ¢ mas cabezas piensan mejor gue una. Conocer bien al
personal que labora con nosotros, si los conocemos, también conoceremos sus
cualidades e inquietudes dentro de una oficina, y para eso debemos ser
abiertos y honestos, que no exista la mentira o el deseo de-perjudicar o culpar
a otros menos a uno mismo.

El contacto cara a cara verbalmente ayuda mucho, es la mejor forma de
comunicarnos ya que de frente no podemos fallar o mentir, quizas decir las
cosas a medias o de forma timida.

De la misma forma que nos comunicamos también debemos escuchar
atentamente a todo los que se nos estan diciendo, ya que si no ponemos
atencion, dificilmente retendremos la informacion, o peor aun, quizas el emisor
piense que no le tomamos la importancia debida a lo que me dice.

Siempre responder con ideas constructivas, jamas responder con quejas o
desilusiones; recuerde que dentro de la oficina queremos soluciones no
problemas. .

Las barreras mas importantes se clasifican en:

® Semanticas.-
Se refieren al significado de las palabras orales o escritas; cuando no
precisamos su sentido, éstas se prestan a diferentes interpretaciones y
de este modo el receptor entiende no lo que el emisor dijo sino lo que
su contexto cultural le indica. La palabra oral o escrita, puede tener
significados diferentes, asi como el uso de tecnicismos en el lenguaje.

@ Fisicas.-
Se refieren a las deficiencias de los medios empleados en la transmision
y recepcion de mensajes y segin el aparato transmisor o receptor que sc
utilice, pueden ser de naturaleza mecinica, eléctrica, acustica u (3ptiC2}l.8
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Los ruidos e interrupciones en el sitio del curso son considerados
dentro de este grupo de barreras.

® Fisiolégicas.-
Independientemente de que le mensaje s¢ transmita-a través de un
aparato o en forma directa, los trastornos o malestares fisioldgicos
como c¢l cansancio, ¢l hambre, los defectos de pronunciacién de quien
habla (emisor), del oido de quien escucha (receptor), de los ojos de
quien ve (receptor), con frecuencia anulan o distorsionan la
comunicacién.

@ Administrativas.- :
La estructura y el funcionamiento mismo de toda organizacion ocasionan
batreras que deforman o anulan la comunicacion, esto dependiendo de las
diferentes direcciones quc siga dicha comunicacién dentro de una
organizacién, las barreras se significan por tempo, lugar, divisiones dc la
estructura, niveles jerdrquicos, burocratismo, debilitamiento de autoridad,
inquictud existente en las cargas de trabajo, clima interno y otros factores.

® Culturales.-
Cuando dos personas de nivel cultural diferente quieren llevar a cabo
un proceso de comunicacidn, suele suceder que sus mensajes scan
mutuamente incomprensibles dada su falta de identificacidn, ya que sus
objcﬁvos, ideas, conocimicntos, informaciones, creencias o formacion
son distintas. '

® Psicolégicas.-
Las diferencias individuales dan lugar a una forma diferente de percibir
los fendmenos, que a veces ocasionan deformaciones del contenido de
la informacién en cada una de las etapas del proceso. Dentro de las
principales causas se encuentran: los estados emocionales, los valores,
los estereotipos, los prejuicios.

2.3 Facilitadores de la comunicacion asertiva

E! lenguaje oral que se utiliza dentro de una institucién requiere sin lugar a
dudas cubrir ciertos requisitos que lo hagan mas eficaz y eficiente; es por ello
que a continuacion presentamos una lista de recomendaciones

Escuchar y comprender: Concentrar nuestra atencién a lo que nos dicen,
siendo pacientes y comprensivos, tratando de entender el punto de vista del
emisor. 19
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Expresar correctamente los mensajes. Ser cuidadoso al elegir las palabras
tomando en cuenta el status de la persona a la que nos dirigimos para que no
haya problemas al no entender determinado vocabulario o tecnicismos. Esto
quiere decir que hay que tomar el marco de referencia apropiado para nuestro
mensaje.

Emplear los canales correctos de comunicacion: Es necesario escoger el
canal de comunicacion de acuerdo a la formalidad o informalidad del mensaje
que vamos a transmitir y a la prioridad que éste tenga.

Ser la fuente de informacion oportuna y veraz: Dando informacién y datos
fidedignos

Obtener retroalimentacion: Al dar una informacién debemos asegurarnos gue
ésta fue entendida y por ello es preferible preguntar si entendieron y si es
posible qué fue lo que entendieron para evitar cualquier duda.

Como podemos darnos cuenta la comunicacion tiene un papel fundamental en
nuestra vida, y de como nos comuniquemos dependera la eficacia de nuestro
trabajo y ias re!amones que entablemos dentro de la |nst|tu0|on
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Cortesia Telefonica

La frecuencia de utilizar el teléfono causa la falsa impresion de que sabemos
usarlo correctamente; la capacidad de controlar conversaciones telefonicas no
es un talento natural, es una combinacion de habilidades y estrategias que
podemos desarrollar.

Toda persona que llama merece toda la atencion, aunque en ese momento no
conozcamos la informacién, nuestra labor es investigarla y comunicaria a guién
la necesita. Es tu trabajo y responsabilidad ayudar al usuario, una vez que has
contestado el teléfono, se ha convertido en tu cliente o usuario.

Cuando contestas el teléfono en nombre de la institucién, ya tienes
completamente la responsabilidad de esa llamada.

Los primeros 20 segundos en el teléfono con la persona que ha llamado,
cuentan mucho mas que 2 meses de trabajo con el mismo usuario. “Solo
tenemos una oportunidad para causar una buena impresion de nosotras
‘mismas.

3.1 Técnicas de Servicio en el manejo adecuado
del teléfono

En muchas instituciones se considera el teléfono Unicamente como una parte
del mobiliario, sin tomar en cuenta que es una herramienta muy poderosa en la
atencién de los clientes tanto internos como externos.

3.2 Reglas de cortesia
21
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EL SALUDO. Cuando contestas la llamada, tienes 4 segundos para mencionar
el lugar donde entr6 la lamada, es nuestra tarjeta de presentacion a los demas;
en primer término para contestar es mencionar nuestro saludo, siempre debe
ser cordial al tomar el teléfono con una sonrisa.

MOSTRAR ENTUSIASMO. Reflejar la energia en la voz, ya que si nosotros
no to propiciamos, entonces dificiimente lo hara el usuario.

3.2.1 Reglas de oro para responder una llamada

7 Sonria cuando levante el auricular

& ldentifique el area y usted mismo

Solicite el nombre de la persona que esta llamando
&= Establezca las necesidades del que llama

= Satisfaga las neceﬂdades -del que: Ilama

&= Cierre la conversacmn

o "h

s &"‘"M ok

ka.Q w N m 5‘; i r‘)
AR
3.2.2 Reglas de oro para hacer;una llamada :;
Wiy ESA
% 41, x‘o

'-, eeﬂx‘ Fd

& Planee de antemano una I!amadam-*-wg;;
% Sonria al Ievantaraun aurlcular & ”5; 5
& Preséntese tantgia tisted cofo a Iajlnstltucnon
&= Sea directo y,ciar\-‘»-" 5‘: o ~ R
= Cierre la conversacmn efICtentementecﬂ%

;:1"-?

'&s‘

'

% H
]

A

}

IO

prlnC|pa| de tu estado de emouonaI*ann & eigtsno” no exnsten las® enales
visuales con el usuario, unicamente es la. modulamon ntmo*“entonacnon la que
trasmite los estados emocmnales i
ewwﬂﬁiﬁw
2 o] TR

COMUNICACION NO VERBAL. A traves’jde la comunicacién se perciben
codigos no verbales, los ademanes acompanan nuestra expresion oral, son un
reflejo de la emotividad, estado de anlmof se percibe y se puede crear un
ambiente agradable.

22
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3.4 Como manejar una conversacion teleféonica
adecuada

Al igual que en los encuentros cara a cara, y saludar de mano a la apersona, la
misma atencidn sera diciendo: *Mucho gusto”, ; Como le va?. .etc. Por teléfono
sera similar, diciendo: “Buenos dias” o “buenas tardes”, “gracias por llamar”.

¢ En que puedo servirle? o inclusive un: jqué bueno que llamd!

i

1. NOMBRE DE LA INSTITUCION O AREA. El s6lo nombre de la institucion o
area puede ser cortante, duro y frio. las palabras calidas como en el parrafo
anterior, dan un espacio para captar la atencion y establecer una comunicacion
adecuada, logrando que se capte una forma completa del nombre del area.

2. TU NOMBRE Y COOPERACION. Da tu nombre y ayuda a aclarar el proceso
de armonia, personalizamos la lamada y mostramos servicio. Un saludo inicial
crea buena voluntad e iniciara la conversacion exitosamente.

3. CONTROLAR LA CONVERSACION. A veces el usuario telefonico, salta de
un tema a otro sin llevar congruencia alguna, normalmente no tenemos tiempo
para platicas difusas, el camino mas eficiente es ayudarle al usuario a expresar
qué desea y guiarle para tomar alguna decision.

4. LLAMADAS INTERNAS. Todas las personas deben ser tratadas de igual
forma, ya sean dentro o fuera de la institucién, el profesionalismo debe
prevalecer, ya sea personal o de organizacion; lo mas conveniente es
contestar el teléfono siempre de la misma forma.

Transmitir la misma calidad de trabajo via telefénica con los usuarios externos,
asi como los internos.

23
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3.5 Registro 'y control de las Illamadas
telefonicas

Diserio de un sistema de atencion telefénica acorde a
cada secretaria

24
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