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I.INTRODUCCION

Actualmente los ciudadanos exigen de las instituciones publicas que la
prestacion de sus servicios sea cada mas eficiente, eficaz, transparente
y de mayor calidad. Para atender esta necesidad, se hace imprescindible
incorporar acciones en busqueda de la mejora continua de dichos
servicios, lo cual representa un reto importante.

La Direccion General de Servicio Civil no es ni puede ser ajena a esta
realidad, por tal motivo, y con el fin de contribuir a la mejora en los
servicios que esta presta, se ha preparado el presente Manual de atencién
a las personas usuarias, el cual es un instrumento orientador, que busca
definir y estandarizar los criterios de actuacion de sus funcionarios ante
la persona usuaria en la prestacion de los servicios.

La definicion de los elementos que deben estar presentes en la prestacion
del servicio, permitiran no solamente brindar calidad en el servicio al
momento de ponerlos en practica, sino que también permitird medir,
controlar y evaluar los resultados que se obtienen al implementarlos,
permitiendo posteriormente identificar oportunidades de mejora que
seran traducidas en acciones de cambio, lo cual finalmente es lo que se
traduce como el ciclo de mejora continua.

Este Manual se constituye en una coleccion de buenas practicas para
la atencion a los usuarios, identificadas y aplicadas por instituciones a
nivel nacional e internacional. Un insumo fundamental fue el instrumento:
“Manual de Atencion a la Persona Usuaria y sus Protocolos”, preparado
por la Secretaria Técnica del Sistema Nacional de Contralorias de
Servicios, como una referencia para que las Contralorias de Servicios del
Sistema definan su propios manuales internos.

Ademas, se tomaron en consideracion experiencias de otras instituciones,
mismas que se destacan en las referencias del documento.

2. OBJETIVO

El Manual de Atencidn a la Persona Usuaria pretende promover en la
Direccién General de Servicio Civil una cultura organizacional orientada
a la calidad en el servicio, a través del establecimiento de elementos
orientadores para la efectiva atencion a las personas usuarias.

Este Manual tiene como propésitos, principalmente los siguientes:

1



Manual de Atencion a la Persona Usuaria

» Contar con un documento comprensivo y de facil acceso para la
consulta de los (as) funcionarios (as), de tal manera, que les permita
conocer las formas de como manejar cada relacion con la persona
usuaria.

+ Homogenizar la atencion a la persona usuaria en todas las Areas de
la institucion.

* Colaborar con el proceso de induccidn de nuevos funcionarios(as).

* Orientar al personal en el tema de servicio a la persona usuaria.

* Promover que tanto la persona usuaria como los (as) funcionarios (as)
reciban una excelente atencion.

3.LA COMUNICACION: ELEMENTO ESENCIAL
EN LA ATENCION A LOS USUARIOS.

La comunicacion es un elemento
..I” =3

@
" E también con la forma en que se dicen y con

En este contexto, todas las acciones que se desarrollen se convierten en

que esta inevitablemente  asociado
al comportamiento de las personas.
Comunicamos no sélo con las palabras, sino

la manera en que se actla: es imposible no

comunicarse.

mensajes para los usuarios.

3.1 Formas de Comunicacién

Las principales formas de comunicacion con las personas usuarias son
la verbal y la no verbal (corporal). La comunicacion verbal es la que se
realiza por medio oral o de la voz y surge en el trato entre dos o mas
personas. La comunicaciéon no verbal es la que se da por medio de las
posturas, gestos, trato, entre otros.

3.1.1 Principales elementos que influyen en la comunicacion
verbal
Los siguientes son elementos de la comunicacion verbal que tienen una
notable influencia en la manera en que las personas usuarias perciben la
forma en que se dirige a ellas:
* Volumen de voz: Por lo general un volumen bajo sugiere e indica
seguridad y dominio. Se recomienda utilizar un tono moderado y
uniforme, audible en todo momento, lo cual manifiesta seguridad en
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si mismo y dominio del tema sobre el cual esta hablando. En cambio,
un tono bajo sugiere timidez, poca capacidad de decision, inseguridad,
mientras que un tono alto demuestra agresividad, poca educacion y
rudeza.
* Fluidez/Perturbaciones del habla:Pueden causar una impresion de
inseguridad, incompetencia, poco interés o ansiedad. Algunos ejemplos
son: existencia de muchos silencios en el discurso, empleo excesivo
de palabras de relleno durante las pausas, repeticiones, tartamudeos,
pronunciaciones erroneas, omisiones y palabras sin sentido.
¢ Claridad del habla:Hablar muy deprisay atropelladamente,arrastrar
palabras al hablar, un acento excesivo, etc., son algunos ejemplos de
patrones de habla que pueden resultar desagradables para el oyente.
*Velocidad del habla: Un habla muy lenta puede provocar impaciencia
y aburrimiento. Por el contrario, un habla muy rapida puede generar
dificultades para entender el mensaje. Cambiar el ritmo, (por ejemplo,
introducir una pausa), hace la conversacion mas interesante.
* Respiracion: respirar en forma natural, con tranquilidad. Aprender a
respirar profundo elimina la ansiedad.
* Orden: hablar ordenadamente, tener un principio, un desarrollo y
un final.
* Sencillez y brevedad: hablar con términos y vocablos simples,
claros y sencillos, por lo que debe evitar tecnicismos, legalidades y
explicaciones complejas. Hablar solo lo necesario.
* Confianza: es necesario crear un ambiente de confianza cuando se
esta atendiendo a la persona usuaria, por lo que usted puede:

* Solicitar la cédula de identidad, asi conocera su nombre y podra

tratarlo de forma mas personal.

* Hablarle directo y mirandole al rostro. Sin embargo, no le vosee

como si fuera un familiar.

* No tutearle.

* Mostrarse humano y sensible.

* Dejar que la persona usuaria hable primero sin interrumpirlo.

* Escucharle con cuidado, sin distraerse.

* Tomar notas si fuera necesario.
* Sonria: transmitir confianza.
* Conviccion:su actitud corporal y tono de voz deben ser convincentes,
identificandose con la persona usuaria.
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3.1.2 Principales elementos que influyen en la comunicacion

no verbal

La comunicacion no verbal es conocida como lenguaje corporal. A

continuacion se listan los principales elementos a tomar en cuenta al

prestar el servicio:
* Naturalidad: actliie con naturalidad.
* Contacto visual: mire al rostro, vea a los ojos, ya que ello demuestra
decision, sinceridad y valentia.
* Expresion facial: El rostro es el principal sistema de sefales para
expresar emociones.Es el area mas importante y compleja de la conducta
no verbal y la parte del cuerpo que mas cerca se observa durante la
interaccion, ademas de ofrecer retroalimentacion sobre los efectos que
nos produce lo que esta diciendo la otra persona. Las personas con
mayores habilidades sociales reflejan una correlacion entre su expresion
facial y el mensaje que estan intentando comunicar.
* Postura corporal: no cruce las piernas, mantenga ambos pies sobre
el piso, las manos sobre las rodillas o el escritorio e inclinese ligeramente
hacia delante. Esto sugiere seguridad en si mismo. El mantener las piernas
cruzadas y balancear una de ellas indica nerviosismo,impaciencia, timidez
o temor, por lo que es necesario evitar los movimientos constantes
y abruptos, ya que demuestran intranquilidad e inquietud. La postura
mas eficaz desde el punto de vista de la comunicacion es la postura de
acercamiento: inclinando hacia delante el cuerpo. Una postura activa
y erguida, dando frente a la otra persona directamente, afiade mas
asertividad al mensaje.
* Gestos: Acentuar el mensaje con gestos apropiados puede anadir
énfasis, franqueza y calor al mismo. Unos movimientos desinhibidos
sugieren espontaneidad y seguridad en uno mismo.
¢ Las manos: controlelas en todo momento, manteniéndolas visibles,
puesto que si las oculta debajo de las piernas, detras de un bolso, entre
la bolsa o dentro del saco, alude timidez, falsedad o temor.
* Movimientos de cabeza: Cuando se vuelve la cabeza hacia un
lado, sea por el motivo que sea, el resultado siempre es un corte en las
senales visuales de nuestro interlocutor. Asentir con la cabeza juega un
importante papel en la interaccion.
* Aprenda a escuchar: una parte importante de la comunicacion no
verbal es la forma en que escucha, para lo cual se requiere:
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* No interrumpir y no distraerse.

* Oir con cuidado las principales ideas.

* Observar a la otra persona cuando le habla.
* Inclinarse hacia la persona que le habla.

* Demostrar que esta interesado(a).

* Hacer preguntas.

3.2 Elementos que dificultan y elementos que facilitan la
comunicacion con los usuarios'

3.2.1 Elementos que dificultan la comunicacién

En la comunicacion verbal existen palabras y formas de expresion que
generan en quien las oye sentimientos de rechazo y desagrado, por tanto
deben evitarse, por ejemplo:
* Acusaciones:
“Usted no siguid las recomendaciones que le hice, la culpa es suya”
“Ya se lo adverti y usted no hizo caso”
* Amenazas
“Es la ultima vez que se lo digo”.
“Si no sigue usted mis indicaciones...”
* Exigencias
“Mafiana, sin falta, me trae usted los datos que le estoy diciendo”.
* Generalizaciones
“Nunca cumple nada de lo que acordamos”.
“Siempre pone usted las mismas escusas”.
* Menosprecio
“Su problema no tiene importancia. jSi supiera usted los problemas que
tienen otros”
* Utilizacién de sarcasmo
“1Qué sorpresa! No sabia que usted también fuera jefe de recursos humanos,
ministro, etc.)
* Etiquetas
“Este es de los que siempre estd quejdandose”.
“Ya veras como acaba diciendo que no.Tiene toda la pinta”.
Otras frases que deben evitarse son:
» ;Entiende?, lo cual podria interpretar la persona usuaria como poco
inteligente.

|. Adaptado de Manual SESCAM.
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» ;Pero usted no ha leido las instrucciones sefor(a)?
* ;Y qué esperaba?
* A mi no me pregunte por qué. Esas son las reglas aqui.
* Creo que anda en el bafio, tomando café, en una reunidn, etc.
* El (ella) estd ocupado(a) resolviendo un asunto importante, lo que haria
creer a la persona usuaria que ella no lo es.
* Es que en ese departamento nunca contestan.
* Es que tenemos cada compafiero(a).
* Es que yo no me encargo de eso, mejor pregtintele a otro compariero(a).
* Eso era antes.Ahora lo hacemos diferente.
* Espere un momento.Tengo una llamada.
* Estoy muy ocupado(a) en este momento, no lo puedo atender.
* Expliquese bien porque no lo entiendo.
* La persona responsable de eso esta enferma. ;Podria volver otro dia?;Podria
llamar otro dia?
* Mire, sefior(a), mejor vuelva cuando tenga todo listo.
* No sea impaciente, por favor.
*Ya le contesté eso.
* No haga caso a lo que mi compariero(a) le indico.
Evite la excesiva confianza con las personas usuarias, brindeles siempre
un trato adecuado. Nunca use frases como las siguientes:
* jSi corazén, yo le dejo el mensaje!
* Diay, como estds! o jMaje como estds! (Aunque sea un conocido).
* jNo, mi amor, eso era antes!
* jBueno, mi reina, con mucho gusto! ;Cémo vas?

3.2.2 Elementos facilitadores de la comunicacion

En la comunicacion verbal existen palabras y formas de expresion que
provocan una actitud positiva en el receptor. Se puede decir todo lo
que pensamos, sin dificultar la comunicacion, se pueden utilizar palabras
y formas de expresion que, al oirlas, generan en el receptor una actitud
positiva hacia quien las dice.
Algunos elementos facilitadores son:
* Hablar en positivo:Tiene mas capacidad de conviccién y de motivacion
que hablar en negativo.
“Es necesario que llegue mds temprano” en vez de “Es necesario que no
llegue tan tarde”
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* Pedir las cosas por favor: Este es un facilitador universal y cuando se
utiliza se genera un efecto sorpresa positivo en el publico.
* Explicar el por qué de las cosas: De esta forma es mas facil convencer
a las personas de que hagan o no hagan algo.
* Empatizar, ponerse en el lugar del otro:Y decirlo, no sélo pensarlo.
De esta forma se hace ver a la otra persona que entendemos su
problema y que, por tanto, la soluciéon que se le ofrece tiene en cuenta
sus circunstancias. Es una forma de personalizar la atencion y que el
usuario perciba un trato individualizado.
“Entiendo que le resulte dificil la situacién de estar sin empleo”.
“Comprendo que esté usted molesto (a) por lo que ha sucedido”.
* Preguntar
¢;Podria indicarme por favor cudndo presento su solicitud?
;Me puede dar sus datos, por favor?
* Mostrarse parcialmente de acuerdo con los argumentos de la otra
persona. Esta es una técnica muy Util cuando la persona con la que
hablamos esta enfadada o no quiere entender. Al darle la razén en
parte, (y solo en aquello en que podamos hacerlo), la persona baja
sus defensas, porque no se lo esperaba, y es el momento de intentar
convencerla y razonar con ella.
“Estoy de acuerdo con usted en que el tramite es lento, tiene usted
razén. Sin embargo, no esta en nuestras manos poder adelantarlo.”
“Es cierto que hay muchas personas por responderle y que sera
necesario un poco de espera de su parte. No obstante, le agradeceria
que comprenda que hacemos todo lo posible por evitar que la espera
sea muy larga”
» Utilizar condicional. Esta formula convierte una imposicion en una
sugerencia.
“Deberia usted ingresar al sistema y verificar su estatus con regularidad”,
en vez de “Tiene usted que ingresar al sistema todos los dias y verificar su
estatus”

7
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4. ELEMENTOS POTENCIADORES DE UN
SERVICIO CON CALIDAD

4.1 La imagen

Para ofrecer una actitud de servicio adecuada, se deben tomar en cuenta
tres claves: La apariencia; dado que no se vuelve a tener la oportunidad
de dar una “primera impresion positiva”; el lenguaje corporal y el tono de
voz. Las dos Ultimas se analizaron en apartados anteriores, por tal motivo
se desarrollara la primera clave en este apartado, no solo la apariencia
personal, sino también la apariencia del puesto de trabajo en donde se
atiende a la persona usuaria.

4.1.1 Presentacion personal

La presentacién personal de los funcionarios (as) es un elemento
fundamental en la prestacién de servicios con calidad, y que por ende
influye en la imagen institucional, su posicionamiento y prestigio.
En razén de lo antes expuesto, se describen a continuacion los
lineamientos® que los funcionarios (as) de la Direccion General de
Servicio Civil deberan poner en practica con el fin de ofrecer una
adecuada presentacion personal al prestar los servicios.
* El vestuario para presentarse a laborar puede ser clasico o moderno,
pero a su vez debe ser discreto, sobrio, elegante y comodo.
* Hacerlo de conformidad con el estilo personal de cada uno, pero eso
si, adaptado al lugar, momento y circunstancia laboral.
* No solo el vestuario tiene que ver con la imagen de una persona, el
aspecto general debe ser correcto y aseado: cabello limpio, bien cortado
y peinado, manos y uias bien cuidadas, maquillaje discreto, etc.
* Se debe portar el gafete de identificacion en un lugar visible durante
la jornada laboral®
* La vestimenta adecuada en una oficina es:

Damas:
* Aseo general impecable.
* Magquillaje discreto para quien lo utilice.
* Ropa formal por ejemplo: saco sastre, bléiser o suéter, que ademas

2.Fuente: Circular ASI-CIR-003-2018 de 26 de junio de 2018.
3. Fuente: Decreto Ejecutivo N° 35573-MP, Reglamento Auténomo de Servicio y
Organizacion la Direccion General de Servicio Civil, articulo 10 inciso p).
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pueden ser un complemento elegante; pantalones que sean de vestir,
no informal, sin partes rotas ni excesivamente ajustados, faldas hasta
la rodilla y vestidos de lineas sencillas. Tanto el vestido como la falda
deben tener un largo apropiado, es decir, no esta permitido el uso de
minifaldas.

* Se deben usar zapatos formales. No se permite el uso de sandalias
bajas, ni zapatos deportivos: tenis.

* Los accesorios (carteras, panoletas, anteojos, joyas), deben ser
discretos y sutiles, complementando con distincion pero sin recargar y
acorde a la presentacion personal.

* Las transparencias, los encajes, los brillos, etc. no son adecuados
para vestir en el centro de trabajo, en razén de la interaccion con los
usuarios. Por ello, es mejor evitarlos, asi como tampoco se debe utilizar
escotes pronunciados o la espalda al descubierto.

* No es permitido el uso de la mezclilla excepto los dias viernes y
estos no deben ser ajustados, ni con rasgaduras, ni con agujeros, ni
deshilachados, o destenidos parcialmente.

Caballeros:
* Aseo general impecable.
* Cabello cuidado, ordenado.
» Utilizacion de camisas, no es permitido “playeras” o camisetas,
tampoco tipo “polo”, excepto los dias viernes.
* Los oficinistas, técnicos y profesionales deben usar corbata con
disenos discretos.
* Perfectamente afeitados, o en su defecto, barba muy bien cuidada.
* Zapatos formales de vestir, correctamente lustrados. No es permitido
el uso de zapatos deportivos: tenis.
* Pantalones de corte formal. No es permitido el uso de la mezclilla
excepto los dias viernes y estos no deben ser ajustados, ni con
rasgaduras, ni con agujeros, ni deshilachados, o destenidos parcialmente.
Estas disposiciones rigen, para todos los dias habiles de la semana
excepto los dias viernes que se pueden usar pantalones casuales o de
mezclilla, en el entendido que estos no deben ser ajustados, ni con

rasgaduras, ni con agujeros, ni deshilachados, o destenidos parcialmente.

9
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Se deben acatar las mismas fuera de la DGSC, giras u otra actividad de
capacitacion auspiciadas por la Institucion; y los dias viernes, cuando
se deba participar en una reunién o actividad formal con usuarios o
funcionarios de otras instituciones, la presentacion debe ser como la
del resto de los dias de la semana, camisa y corbata los hombres y las
mujeres vestimenta formal.

4.1.2 Presentacion del puesto de trabajo

Con el fin de proyectar una adecuada imagen institucional los funcionarios
(as) de la Direccion General de Servicio Civil, requieren cuidar su espacio
de trabajo, por lo que es fundamental:
* Mantener el escritorio en perfecto orden y aseo.
* Las carteras, maletines y demas elementos personales deben ser
guardados fuera de la vista de la persona usuaria.
* No se deben tener sobre el escritorio y archivos, elementos
distractores tales como radios, revistas, juegos, entre otros.
* No se deben consumir ni mantener a la vista de la persona usuaria
comidas y bebidas.
* La papeleria e insumos deben estar guardados, dejando solamente una
cantidad suficiente en la impresora o porta papel.
* Los documentos deben ser archivados lo antes posible, cuando se
trate de un archivo temporal.
* El basurero no debe estar a la vista ni desbordado.

4.2 Actitud

Las personas usuarias disponen de una serie de “senales” muy claras que
determinan, con absoluta precision, cudles son las verdaderas actitudes del
personal que lo atiende y con base en ellas miden la calidad del servicio

al cliente que reciben. Es importante que el personal de la Direccién

General de Servicio Civil desarrolle actitudes que le permitan ofrecer un
servicio adecuado, entre esas actitudes estan:
* Puntualidad: El estar siempre puntual en su puesto demuestra
respecto y responsabilidad de su parte.
* Discrecion: La informacién que llega a su dependencia no debe
comentarse con ninguna otra persona y mucho menos personas
externas a la institucion.
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* Responsabilidad: Debe cumplir con sus compromisos en cantidad,
calidad y tiempo.

* Confiabilidad: Toda informaciéon que se brinda debe ser exacta,
oportuna y bajo el marco legal.

4.3 Trabajo en equipo

La persona usuaria percibe si en la
Direccion General de Servicio Civil,
todos trabajan a un mismo ritmo, se
comportan y actian de la misma manera,
de ahi, que la atencion y el servicio que
se le brinde, es un asunto de trabajo en
equipo, es decir, nos necesitamos unos a
otros, tanto dentro del Area como entre
Areas. A continuacion, se indican algunas

consideraciones claves a tomar en
cuenta en la prestacion de los servicios:
* La filosofia del trabajo en equipo en el servicio a la persona usuaria
incluye también apoyar y proteger la imagen y la dignidad de los
companeros(as) y con ello, la imagen de la Direccion General de
Servicio Civil.

* Si no conoce la respuesta ante una solicitud de una persona usuaria, es
preferible buscar la ayuda de un companero(a).

Recomendacion: Nunca se debe decir “No sé”, es mejor decir: “En

este momento no cuento con suficiente informacion para responder su
pregunta, pero permitame investigar o buscar a alguien que le pueda ayudar’.
* Nunca contradiga a un companero(a) delante de una persona usuaria,
llamele aparte e indiquele el error. Procure apoyarlo y darle su lugar,
pero no discuta nunca delante de la persona usuaria.
* Si tienen que salir a atender a una persona usuaria juntos, pongase
de acuerdo en cuadl va a ser el papel de cada uno, para que nunca haya
contradicciones o se proyecte una imagen de equipo poco profesional.
* Nunca hable mal de un companero(a) ante una persona usuaria, ya que
si lo hace, estara deteriorando su propia imagen y la percepcion de buen
servicio de la Direccion General de Servicio Civil.
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- 5.PROTOCOLOS DE ATENCION

- Los siguientes aspectos constituyen una guia general
de actuacion que permitira mejorar la calidad en la
prestacion de los servicios de la Direccion General

de Servicio Civil.

5.1 Canales de Comunicacion

a) Canal Presencial: Corresponde a los puntos de atencion presencial
(Oficinas Centrales, Oficinas de Servicio Civil, Area de Carrera Docente)
donde la persona usuaria puede solicitar informacién de los servicios, o
bien, realizar diferentes tramites.

b) Canal Telefonico: Medio del que dispone la persona usuaria
aprovechando las funcionalidades de voz que ofrece la linea telefonica
fija para solicitar informacion de los servicios.

c) Canal Electronico: Este canal utiliza tecnologias de la informacion
y comunicacion (TIC) para facilitar el acceso a la persona usuaria a
informacion de los servicios, o bien, realizar diferentes tramites. En este
se encuentra el correo electroénico y las redes sociales.

5.2 Protocolo para la atencion presencial

La primera  impresion
es muy importante, por
tal motivo es vital lograr
que desde el primer
encuentro ‘“cara a cara”
entre el funcionariado de
la Direccion General de
Servicio Civil y la persona
usuaria, se propicie un
ambiente cordial,que refleje

la orientacion al servicio
que caracteriza a esta institucion, para ello es necesario implementar las
siguientes acciones:
I. Mantenga como premisas de su comportamiento: la cortesia, la
amabilidad, la honestidad, la imparcialidad, el tacto y la eficiencia.
2. Realizar contacto visual con la persona usuaria desde el momento en
que se acerque.
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3.Saludar; identificarse y presentarse. La persona usuaria debe saber con
quién esta hablando en cada momento. Puede emplear frases como la
siguiente: “buenos dias/ buenas tardes, mi nombre es , {en qué puedo
servirle o ayudarle?”.
4.En la medida de lo posible ofrecer a la persona usuaria un lugar donde
sentarse junto al escritorio.
5. Permitir hablar a la persona usuaria.
6. Escuchar activamente a la persona usuaria, es decir, demostrando
interés y respeto.
7. Si durante la conversacion es interrumpido por llamadas telefénicas,
recibir aquellas Unicamente de estricta urgencia e importancia, e
informar a la persona usuaria de esta situacion.
8.Conducir la conversacion sin cortar:Para ello puede resumir, preguntar
o parafrasear sobre lo que la persona usuaria esta expresando, con el fin
de identificar si esta quedando claro lo que desea transmitir.
9.Proporcionar a la persona usuaria informacion relevante de todos los
aspectos relacionados con su situacion:
* Hablar en el lenguaje adaptado a las caracteristicas del oyente. Por
ejemplo es diferente el lenguaje conocido por funcionarios de una
Oficina de Gestion Institucional de Recursos Humanos y el conocido
por una persona oferente.
* Recordar que el exceso de informacion dificulta la comunicacion.
* No divagar ni dar rodeos:“Ir al grano”.
* No mezclar temas.
* Hablar en positivo.
* Repetir las ideas mas importantes.
* Si la solicitud de la persona usuaria no puede ser resuelta de forma
inmediata: Explicar la razén de la demora, e informar la fecha en que
recibira respuesta y el medio por el cual se le entregara.
* Preguntar a la persona usuaria si nos ha entendido, si le quedan dudas,
si quiere saber algo mas. Es muy importante estar seguros de lo que la
persona usuaria ha captado.
* En caso de requerir levantarse o ausentarse para traer algin
documento, informar a la persona usuaria de esta situacion, explicar
las razones e indicarle que enseguida estara nuevamente con ella.
* Mostrar interés y preocupacion por los problemas y necesidades

13
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del usuario, tanto las verbalizadas como las que no se expresan
verbalmente (ademanes, gestos, etc.), pueden emplearse frases como:
“Comprendo /Entiendo que se sienta enojado”.

* Despedirse dejando claro en qué se queda, qué tiene que hacer el
usuario la proxima vez, donde tiene qué dirigirse, con qué persona
debe o puede ponerse en contacto, etc.

* Realimentar a la persona usuaria respecto a la informacién
suministrada y finalice con la pregunta:“;Hay algo mas en que le pueda
colaborar?”

* Si NO requiere mas informacion, despidase de la siguiente manera:
“Estamos para servirle, que tenga un buen dialtarde/noche, lo invito a
ingresar al sitio web, ahi encontrard mayor informacién si lo desea”.

* Si la informacién suministrada a la persona usuaria no es suficiente,
se debe indicar a dénde debe dirigirse, de igual forma despidase
amablemente.

Recuerde estos aspectos en la atencion presencial a la persona usuaria:
* Cumpla estrictamente con su horario de trabajo, de ser posible,
preséntese en el sitio de servicio a la persona usuaria de 10 a 15
minutos antes de iniciar la jornada laboral, para preparar su puesto de
trabajo y adecuar su presentacién personal.

* Cuide su postura corporal, ya que con ella puede transmitir a la
persona usuaria acogida o rechazo, interés o desdén, seguridad
o inseguridad. Para ello, evite tener los brazos cruzados, el torax
encogido, la cabeza agachada, los brazos entre las piernas, las manos
ocultas.

* Permanezca siempre en su puesto de trabajo, para atender con
dedicacién exclusiva a la proxima persona que requiera de su servicio,
en caso de dejarlo por un corto periodo de tiempo, aseglrese que
alguno (a) de sus compaiieros (as) estén atentos a remplazarlo (a)
durante su ausencia.

* Cuide su aliento.

* Hable en un tono moderado, audible y vocalice bien, mantenga
contacto visual con la persona usuaria mientras le atiende y sonria de
vez en cuando.

* Mantenga la calma aln en situaciones en las que la persona usuaria
pretenda enojarle.
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* Si es posible, utilice el nombre de la persona usuaria, antecedido por
“sefor, senora o seforita”’, durante toda la conversacion.

* No converse ni por teléfono ni con los compaferos (as), de temas
ajenos a la solicitud de la persona usuaria mientras lo (a) atiende.

* No tutee a la persona usuaria, ni utilice frases afectuosas hacia él
(ella), esto podria reflejar exceso de confianza.

* Sea prudente en su manera de reir, sentarse, pararse, toser, estornudar,
etc.

* No coma ni mastique chicle, mientras esta en su puesto de trabajo.
* No atienda el teléfono celular, mientras atiende a la persona usuaria
que tiene frente a usted.

* Esmérese en cuidar su lenguaje, asi como la correcta pronunciacion
de las palabras.

5.3 Protocolo para la atencion telefénica

El teléfono es un medio de comunicacion
cada vez mas utilizado, ya que permite a la
persona usuaria acceder a cualquier servicio
de forma sencilla y rapida, con independencia
de la distancia que le separe.
La atencién telefonica prestada juega un
papel de primer orden en la imagen que las
personas usuarias se forman acerca de la
institucién. Por ello es de suma importancia
ofrecer a través del teléfono una imagen profesional, eficaz, y con una alta
calidad en el trato personal.
Es importante uniformar los guiones y estilos cuando se contesta el
teléfono, para que la persona usuaria siempre reconozca este modelo
en todas las Areas y unidades de la institucidn. Lo anterior se logra
implementando las siguientes acciones:
|.Atender el teléfono en forma rapida, en el primer o segundo timbrazo a
lo sumo. La atencion telefénica nunca debe verse como una interrupcion
o una carga de trabajo adicional, sino como parte de las funciones que
corresponde atender.
2. Saludar e ldentificarse: Al identificarse se personaliza la conversacion y
le da confianza a la persona usuaria.

15
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No debe de contestarse con palabras tales como:” ;Al6”?,” ;Bueno™?,”
(S, entre otras. Estas son palabras que desconciertan al que llama, pues
no se le indica si ha llamado o no a la persona o nimero correcto. Se
debe de contestar de la siguiente manera: “Buenos dias/Buenas tardes,
Nombre del Area, le atiende: Nombre completo del funcionario o funcionaria.
3. Cultivar un tono de voz que cautive el interés de las personas que
llaman, deberia ser un tono agradable, amistoso, cordial, jovial y servicial,
que demuestre interés en la persona que llama.

4. Hablar con nitidez, con una buena articulacion y vocalizacién para que
la persona usuaria comprenda el mensaje.

5. Escuchar en forma atenta a su interlocutor.

6. Dar a la persona usuaria una atencion completa y exclusiva durante
el tiempo de la comunicacién telefénica, por tanto, se evitara atender
conversaciones con compaferos u otras personas usuarias al momento
de la atencion de la llamada.

7.Solucién al requerimiento de la persona usuaria: Brindar la informacion
necesaria y posible. En el caso de no solucionar de fondo el requerimiento,
indicarle los pasos a seguir.

8. En caso de presentarse alguna de las siguientes situaciones, tomar las
acciones indicadas:

Situaciones Acciones a tomar

1. Necesidad de pedirle a la |. Pedirle autorizacién a la persona
persona usuaria que espere.  usuaria para hacerlo.
2. Explicar por qué debe esperar.
3. Darle un calculo aproximado de
cuanto tiempo debe esperar.
4. Una vez que retome la llamada,
agradecer por haber esperado.

2. Necesidad de transferir la 1. Explicar por qué se va a transferir la
una llamada. llamada y a quién, indicando nombre
completo y numero de extension.
2. Estar seguro de que alguien contesto
la llamada.
3. Decir a la persona a quien le
transfiere la llamada de qué se trata y el
nombre de quién esta llamando.
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3. El funcionario (a) solicitada 1. Antes de preguntar el nombre

no esta presente. a quién llama, indicar si la persona
solicitada esta o no esta.
2. Si la persona no esta, en forma
positiva explicar brevemente su
ausencia. No es recomendable indicar
que se encuentra desayunando,
tomando café o similares.
Es recomendable utilizar una expresion
como por ejemplo: “Lo siento, pero en
este momento no puede atenderlo, ;Podria
ayudarle en algo?”.
3. Calcular e indicar cuanto tiempo
tardara en volver.
4. Si la respuesta es negativa, preguntar:
“iDesea dejarle un mensaje?”

Situaciones Acciones a tomar
4. La persona solicitada se I. Si por cualquier circunstancia se va
encuentra ocupada. a demorar la posibilidad de hablar con

la persona solicitada, se le comunicara
y preguntara si desea esperar, o bien,
se le pedira que llame mas tarde, o se

le devolvera la llamada en cuanto esté
disponible, para ello se debe solicitar

su datos de contacto, como nombre
completo y numero de teléfono y
cumplir con el compromiso de devolver
la llamada.

Recuerde estos aspectos en la atencion telefénica a la persona usuaria:

* Evitar apagar, no contestar o silenciar los teléfonos del servicio.Todas las
llamadas se deben contestar.

* No dejar a la persona usuaria esperando demasiado tiempo (mas de un
minuto, por ejemplo).

* No se debe dar la sensacion de estar apurado.

* Reduzca al minimo la cantidad de veces que transfiere la llamada.

* Abstenerse de comer durante la atencion de la llamada.

* Si usted sonrie al hablar por teléfono, esto sera notado por la persona
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usuaria, en tanto que su tono de voz transmitira amabilidad.

* Adoptar la costumbre de tomar papel y lapiz antes de levantar el auricular,
prestar atencion al mensaje y tomar nota en caso de ser necesario.

* En caso de que se tenga que mantener a la persona usuaria en espera y
con la linea abierta, evite mantener con otros compafieros conversaciones
que no tienen que ver con el tema que dicha persona solicita, ademas
evite golpear el auricular contra el escritorio o similares.

* Si se requiere tomar un mensaje, asegurarse de tomar los mensajes de
manera correcta, entregarlo rapidamente.

Anailisis de declaraciones comunes

Declaracion Observacion
“Lo siento, la sefiora Solera Decir “alin” implica un descanso
aun no regresa de comer” demasiado largo para comer.
“No sé donde se encuentra, Esa es informacién que no es
;puedo anotar su teléfono necesario indicarla a la persona
para que él se comunique con  usuaria, se sugiere indicar:
usted?” “No estd disponible por el momento,

;gusta dejar algun mensaje?”

“Creo que fue a tomar café”  Esto no es necesario indicarlo a la
persona usuaria.

“Estd ocupado (a) resolviendo  Esta declaracion dara a entender que
un serio problema con otra el Area tiene serios problemas, lo que
persona” afectara su imagen.

“Estd ocupado (a) atendiendo  Esta declaracion dara a entender a la

un asunto importante” persona usuaria que su asunto no es
importante.
“Se fue a una cita médica” No compartir informacion personal

acerca de los colaboradores.

“Se fue temprano a casa” Esto no es necesario indicarlo a la
persona usuaria.
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“Lo siento, el sefior Matamoros La palabra “todavia”, implica llegar

todavia no ha llegado” tarde. Se recomienda indicar: “Lo
siento, el sefior Matamoros no esta
disponible. ;Le puedo ayudar en algo?”

“El documento X quizds esté  Evite crear dudas acerca del servicio,
listo el lunes” indique la fecha, seglin el plazo
establecido, en que estara listo.

“No entiendo por qué no le Si existen inconvenientes internos, no
atendieron en el Area X” es buena idea compartir ese hecho
con la persona usuaria que llama.

5.4 Protocolo para la atencion a través de correo electrénico

o * Definir si la solicitud es de competencia
- del Area en donde se recibe. Si es de su
" competencia procedera con su atencion
. [ ', inmediata; de lo contrario, el mismo dia de
qu-— - su recibo lo trasladara al Area o Unidad
( ” | que estime competente?, y se informara a la
persona usuaria sobre dicha remision, ain
mejor si se envia el correo de remision con
copia al usuario.
* El Area o Unidad competente para atender la solicitud de la persona
usuaria, debera acusar recibo del mismo, dentro del dia habil siguiente al
ingreso de la gestion a la Direccion General de Servicio Civil, conforme
se establece en el articulo 6 de la Ley de Regulacion del Derecho de
Peticion®.
* El correo electrénico constara de las siguientes partes: Saludo,
encabezado, contenido y despedirse al final.
* Revisar mayusculas, puntuacion, ortografia, redaccién, extension de la
informacion (No muy densa). Lenguaje directo, sencillo.
* Es importante el uso de palabras correctas, que no se presten para
confusion, no cometer faltas de ortografia, ni de gramatica.
* Antes de enviar un mensaje, asegurese de que esta escrito con claridad
Yy que se trata de comunicacion escrita, y como tal queda registro de ella.

4. OFICIO CIRCULAR DG-016-2014, Politica para la atencion de solicitudes de informacion,
en cumplimiento de la Ley de Regulacion del Derecho de Peticion, No. 9097.
5. idem.
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* Utilizar siempre el campo “asunto’: el destinatario puede decidir si leer
o no un mensaje basandose solo en el encabezamiento.

* Enviar los mensajes en texto plano, no utilizar estilos ni adornos
innecesarios, sin colores, tamanos, negritas, etc.

* No escribir en mayuUscula sostenida. Escribir en mayusculas en Internet
equivale a gritar, se puede utilizar las comillas, los asteriscos y guiones
bajos para *enfatizar* y subrayar.

* Escribir por parrafos para que el mensaje quede mejor estructurado, y
separarlos con lineas en blanco.

* No escribir lineas de mas de 80 caracteres.

* Evitar el envio de archivos adjuntos demasiado pesados. Enviarlos solo
cuando sea necesarios y advertir sobre su contenido al remitente en el
cuerpo del mensaje.

* Todo mensaje enviado por correo electronico, como parte final debera
incorporar la firma institucional de la persona funcionaria que lo remite,
la cual debera contener el logo institucional, debajo de este el nombre
completo de la persona funcionaria, el cargo que ostenta, el nimero
telefénico institucional de contacto y la direccion electronica del sitio
web institucional.

* Se debera emplear la tipografia dispuesta en el Manual de Marca
Institucional.”
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5.5 Protocolo para la atencién preferencial

?

aN

A3

Dentro de las personas usuarias que merecen un servicio preferencial, se
encuentran las siguientes:
* Personas con alguna discapacidad, ya sea auditiva, fisica o motora, visual,
entre otras: resulta fundamental considerar lo estipulado en la Ley 7600
“Ley de Igualdad de Oportunidades para las Personas con Discapacidad”,
la cual cita textualmente en su Articulo I, lo siguiente:
“Se declara de interés publico el desarrollo integral de la poblacién
con discapacidad, en iguales condiciones de calidad, oportunidad,
derechos y deberes que el resto de los habitantes”.

En su Articulo 2 define discapacidad como:
“Cualquier deficiencia fisica, mental o sensorial que limite,
sustancialmente, una o mas de las actividades principales de un
individuo”.

* Adultos Mayores: la Ley 7935 “Ley Integral para la Persona Adulta
Mayor”, establece en su Articulo 1, inciso a) lo siguiente:
“Garantizar a las personas adultas mayores igualdad de
oportunidades y vida digna en todos los ambitos”.

* También se debe brindar especial atencion a:

+ Seforas en evidente estado de embarazo.

* Padres de familia con hijos pequenos (bebés en brazos).

Ademas, cada persona funcionaria de la Direccion General de Servicio
Clvil, debera ser cortés, intentar colaborar al maximo con estas
personas usuarias, por lo que se le recomienda a cada uno (a) de ellos
(as), ayudarlos y acompanarlos durante la visita a la institucion.
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5.5.1 Protocolo de atencion de personas con discapacidad

5.5.1.1 Protocolo de atencién de personas con discapacidad
auditiva

Si la persona usuaria presenta una

—_—
! ﬂ discapacidad auditiva, el funcionario (a)
5 que esta atendiéndola debe:
y * Acercarse a la persona e identificarse
diciéndole su nombre.
N

* Recordar que este tipo de usuarios(as)
se comunican a través de: lenguaje por
senas, por escrito u oralmente (acento y
volumen pueden sonar diferentes).
Colocarse frente a la persona usuaria.
* Usar lenguaje corporal para captar su atencién: toque suave en el
hombro, sefial con la mano, etc.
* Identificarse e indagar qué es lo que busca o necesita.
* Establecer contacto visual.
* Hablar de frente, cara a cara.
* No gritarle.
* Hablar despacio y con claridad, para que a la persona no oyente le sea
mas sencillo leer sus labios.
* Manifestar en todo momento interés por mantener la comunicacion y
suministrar la informacion.
* Ofrecerle cortésmente su ayuda (mirandola a los ojos).
» Ofrecer sus servicios con gestos de reconocimiento y aceptacion.
* Mantener una actitud de servicio en todo momento.
* Si tiene conocimientos basicos en LESCO, comuniquese con la persona
usuaria, de lo contrario, hacer un gesto de espera y buscar otro(a)
funcionario(a) que tenga conocimiento en el LESCO para que la atienda.
A nivel institucional en la Direccion General de Servicio Civil se cuenta
con funcionarios con conocimientos en LESCO, en caso de requerir
colaboracion, consultar en la Contraloria de Servicios quiénes son estos
funcionarios.
* En caso de que ningin(a) de los funcionarios (as) con conocimientos el
LESCO se encuentre en la institucion:
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* Utilizar frases cortas y palabras sencillas que sean faciles de leer en los
labios, hablar con claridad.

* Mientras se habla NO caminar ni darle la espalda a la persona usuaria.

» Utilizar un tono normal de voz, gesticular mas las palabras.

* En caso de no alcanzar el objetivo de comunicarse con la persona usuaria
con discapacidad auditiva empleando las recomendaciones descritas en el
aparte anterior, debera recurrir a la jefatura inmediata con el objetivo de
garantizar que se brinde el servicio requerido.

5.5.1.2 Protocolo de atencién de personas con discapacidad fisica
o motora

SSi la persona usuaria presenta
H una discapacidad fisica o motora, el
- funcionario (a) que esta atendiéndola
debe:
* Presentarse con la persona usuaria.
* Ser amable y hablar cortésmente.

“({En qué le puedo ser util?”

* Si rechaza su ayuda NO se moleste, ya
que la mayoria de personas usuarias con
discapacidad disfrutan de su autonomia.
» Siempre dirijase directamente a la persona usuaria, aunque venga
acompanado(a).
* Evite hacer preguntas indiscretas sobre su condicion.
* Evite expresar lastima por su condicion, miedo, sorpresa, timidez, actle
con naturalidad.
* Brinde la informacion requerida en forma clara y precisa.

Consultar si la persona usuaria requiere apoyo para el traslado en caso
de encontrarse en silla de ruedas, si la respuesta es afirmativa considerar
lo siguiente:

Consideraciones para trasladar a una persona usuaria en silla de ruedas:

* Preguntarle como prefiere que usted le sea til.

* Ofrecerle su ayuda preguntandole:
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* Colocarse frente a la persona usuaria, nunca detras de ella.

* Procurar estar a una misma altura: sentarse o ponerse de cuclillas.

* Atender a la persona usuaria en un espacio adecuado y libre de
obstaculos.

* Tener extremo cuidado y precaucion cuando se le ayude a bajar las
escaleras, aceras o desniveles.

A la hora de trasladar a la persona usuaria en silla de ruedas, usted
necesita:

* Identificar rutas de evacuacién y rutas de transito optimas.
*Tomar la silla de los puhos.

* Empujar la silla suavemente.

* Evite chocar con otras personas u objetos.

» Caminar despacio.

* Evitar giros rapidos e imprevistos.

* Una vez que se detenga, poner el freno de la silla.

* Evitar colgar objetos en la silla y apoyarse en ella.

* Precaucion con las rampas, declives, grietas en los pisos y aceras.

Consideraciones para trasladar a una persona usuaria que utilice otro
tipo de apoyo técnico como bastéon, muletas, andaderas, etc.

* Consultarle a la persona usuaria si necesita ayuda para trasladarse.

* NO sujetar a la persona usuaria del brazo que utiliza para apoyarse a
menos que lo solicite.

* Procure ayudar a la persona usuaria con los objetos/documentos que
porta si la persona usuaria lo solicita.

* Evitar que la persona usuaria permanezca de pie y ofrecerle tomar
asiento.

* Preguntarle cortésmente, si requiere ayuda para ello.

* Procurar que la persona usuaria tenga su ayuda o apoyo técnico al
alcance.

* Si camina junto a la persona usuaria: ajustar su paso y velocidad a las
posibilidades de ella, es decir, llevar su mismo paso.

* Tener extremo cuidado y precaucion cuando se le ayude a bajar las
escaleras, aceras, rampas o desniveles.
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5.5.1.3 Protocolo de atencién de personas con discapacidad visual
Si la persona wusuaria presenta una
discapacidad visual, el funcionario (a) que
esta atendiéndola debe:

* Acercarse a la persona usuaria e
lﬁ % identificarse con ella diciéndole su nombre.
* Expresarse verbalmente de forma clara y

|

« Utilizar términos concretos como:‘“‘hacia la derecha

evitar utilizar lenguaje corporal.

* No gritarle.

 Evitar utilizar expresiones como: “por
ahi”,“hacia alla”.

”,“al frente”.

* Ofrecerle cortésmente ayuda, si rechaza su ayuda no se moleste, ya
que la mayoria de estas personas usuarias disfrutan de su autonomia.
* Describale aquellas caracteristicas del edificio que usted considere
importantes para el seguro y adecuado desenvolvimiento de la persona
usuaria.

* Informarle la ubicacién de la silla, mesa, escritorio u otros elementos
relacionados con su comodidad y desenvolvimiento dentro de una
oficina u otro recinto.

* No conversar con sus acompanantes o terceros sobre las limitaciones
de la persona usuaria con discapacidad.

* Siempre dirigirse directamente a la persona usuaria.

* Si le va entregar alglin documento o material, indicarle de qué se
trata y donde se encuentra colocado (por ejemplo: sobre la mesa, o la
técnica de las manecillas del reloj).

* Proporcionarle ayuda para la firma de documentos, para lo cual se
contara con una plantilla (tarjeta con ranura).

* Las personas con baja vision deben ubicarse cerca de una fuente de
iluminacion natural o artificial.

* A la hora de trasladar a una persona usuaria con discapacidad visual,
usted debe:

* Preguntar como prefiere que usted le sea Util.

* Tomar el brazo de la persona usuaria por encima del codo o colocar
su mano sobre el hombro suyo.

* No empujar a la persona usuaria ni correr.

* Caminar a su lado, despacio y ligeramente medio paso adelante.
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* En sitios estrechos tome la delantera y expliquele la situacion.

* En presencia de obstaculos, describale la(s) situacién(es) de riesgo.

* En escaleras: detenerse, indicarle la situacion, esperar indicaciones y
si hay pasamanos colocar su mano en el mismo.

* Dejar que la persona usuaria utilice su baston, perro guia u otra
ayuda técnica.

* No distraer ni tocar a su perro guia jugando con él o haciéndole

carino.

5.5.2 Protocolo de atencién de personas adultas mayores

Si la persona usuaria es adulta mayor, el funcionario (a) que esta

atendiéndola debe:

* Siempre brindar un trato amable y respetuoso a los adultos(as) mayores.
* Ofrecerle cortésmente ayuda,

h describiendo  aquellas  caracteristicas
" @ del edificio que usted considere
1& importantes para el seguro y adecuado

I desenvolvimiento de esta persona usuaria.

~ * Mostrarle siempre respeto: cuando se
i dirija a una persona adulta mayor tratarla
| por su nombre y no utilizar expresiones
diminutivas del nombre o formas que
pudieran ser interpretadas como exceso
de confianza o falta de respeto.
* Mantener una consideracion especial para la poblacién adulta mayor,
procurando la satisfaccion de sus necesidades mediante condiciones
adecuadas para su atencion y un trato paciente,comprensivo y respetuoso.
* Respetar en todo momento la autonomia de la poblacion adulta mayor
y su voluntad en la toma de decisiones.
* Brindarle siempre informacion clara y precisa.
* Si le va entregar algiin documento o material, explicarle en detalle de
qué se trata y sobre su contenido.
* Consultarle si requiere ayuda para la firma de documentos, en caso
afirmativo, utilizar las ayudas técnicas disponibles.
* La poblacion adulta mayor no se encuentra exenta de presentar algln
tipo de discapacidad, por esa razon se debe estar atento(a) a la condicion
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de la persona adulta mayor y aplicar los protocolos de atencion de
personas usuarios(as) con discapacidad auditiva, fisica o motora y visual,
seglin lo amerite cada caso.

5.6 Protocolos para la atencion de situaciones dificiles®

A continuacion se presenta una orientacion sobre la manera de actuacion
por parte de los funcionarios de la Direccién General de Servicio Civil
ante situaciones dificiles que se pudieran presentar en la prestacién de
los servicios.

5.6.1 Ante la manifestacion de insatisfaccion
por parte de la persona usuaria

Cuando una persona usuaria insatisfecha, se
dirige a nosotros para efectuar un reclamo, esta
colaborando con la institucién, ya que nos permite
identificar problemas y efectuar propuestas de
mejora de un servicio.

{Como actuar?

I. Se recibira a la persona usuaria amablemente y se mantendra la
tranquilidad.

2. Escuchar activamente para descubrir cudl es el verdadero motivo de la
insatisfaccion, evitando adoptar una postura“a la defensiva” y poniéndose
en el lugar del usuario.

3. Realizar preguntas abiertas y cerradas para recopilar informacion,
delimitando el problema.

4. Confirmar y verificar con la persona usuaria que se ha comprendido

6. Adaptado de Manual SESCAM.
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el motivo de su insatisfaccion. Para ello se resumira, situando la gravedad
del asunto en su justa medida.

5. Pedir disculpas. Si hay una verdadera explicacion (no una justificacion),
se debe ofrecer.

6. Lo mas importante es buscar la forma de resolver el problema, si esta
en nuestra mano, o derivarlo a la instancia competente, que en este caso
a la Contraloria de Servicios.

7.En caso de que la manifestacion de insatisfaccion sea verbal: Indicar a la
persona usuaria que la unidad administrativa competente para atenderle
es la Contraloria de Servicios y le orientara respecto a los diferentes
medios por los cuales puede ponerse en contacto con ésta’.

8. En caso de que la manifestacion sea escrita: remitir a la Contraloria de
Servicios la gestion en un plazo maximo de veinticuatro horas a partir
de su recibo®.

5.6.2 Al recibir una critica

En ocasiones, las personas usuarias realizan criticas
contra el servicio o contra nuestra persona. Unas
veces las criticas son ciertas, otras no. ;Como
actuar ante ellas? Es en esos momentos cuando
la imagen del funcionario de la Direccién General
de Servicio Civil puede salir reforzada, o todo lo
contrario; depende de la calidad de la respuesta y de

las habilidades para hacerlo.

Las pautas a seguir en las distintas circunstancias son las siguientes:

I. La critica que realiza la persona usuaria es CIERTA, pero

nosotros no somos responsables del error o del problema.

- “iLlevo meses esperando que me llamen a pruebas!”

- “Perdieron mi informacion persona y no aparece!”

- “iCada vez que vengo me dicen una cosa diferente.A ver si se aclaran!”

Ante estas circunstancias lo primero es ser conscientes de que lairritacion

o la queja del usuario no de dirigen contra nuestra persona, sino contra la

organizacion en abstracto, que se ha equivocado con él.

¢{Cémo actuar?

¢ Escuchar activamente, dando sensacion de escucha.

7. RESOLUCION DG-036-2015, Reglamento interno de organizacion y funcionamiento de
la Contraloria de Servicios de la Direccién General de Servicio Civil, articulo 7.
8. idem.
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* En cuanto se comprenda bien problema, resumirlo, ratificar la
comprension (“Veamos si comprendo bien: el problema que usted me
cuenta es que..”) y pasar a las posibles soluciones (no dejar que el
usuario insista y le siga dando vueltas).

* No defenderse ni defender a la institucién. No perder tiempo
intentando demostrarle que nosotros no tenemos la culpa. Para el
usuario lo importante es la solucion o la explicacion al problema que
plantea.

* Pasar a las soluciones. Ofrecer una posible solucién o explicacion al
problema, utilizando una férmula asertiva para hacerlo.

* Si el usuario no quiere aceptar la solucion o explicacion, utilizar la
técnica del disco rayado: repetir el mensaje (de la situacion que se
esta presentando a nivel institucional y las posibles soluciones que se
le pueden brindar), sin alterarse, sin responder a los posibles ataques
personales, ni a la irritacion de la persona, sin cambiar de tema.

* Despedirse y agradecer la colaboracion.

* Si esta a su alcance, tomar medidas para que no vuelva a ocurrir.

2. La critica que realiza el usuario es CIERTA y ademas, usted
es el responsable del error. ;Co6mo asumir nuestros propios
errores? Por ejemplo, le hemos dado a una persona una
informacion equivocada.
;/Coémo actuar?
* En primer lugar, escuchar activamente.
* En cuanto se comprenda bien del problema, asumir el error. Cuanto
antes se haga, menos tiempo daremos a la persona que nos critica para
seguir insistiendo.
- “Tiene usted razoén, le he indicado mal. Lo siento mucho, disculpe.”
* Intentar compensarlo de alguna forma. (Por ejemplo, que pueda
realizar el tramite de otra manera que no le implique nuevos costos o
tiempo, como enviarlo mediante correo electronico).
* No responder a los ataques personales si se producen.
* Utilizar la técnica del disco rayado: repetir el mensaje de la situacion
que se esta presentando a nivel institucional y las posibles soluciones
que se le pueden brindar.
* Despedirse y agradecer la colaboracion.
* Tomar medidas para que no vuelva a ocurrir.
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3.Una tercera posibilidad ocurre cuando la critica que realiza el
usuario NO ES CIERTA.

;Coémo actuar?

* En primer lugar,y como siempre, escuchar activamente hasta comprender
bien el problema que plantea la persona usuaria. No anticiparse y no
presuponer lo que va a decir (esto puede hacer que nos equivoquemos y
que perdamos credibilidad ante la persona usuaria).

* Una vez entendido y comprobado que no tiene la razén, hay que
decirselo, utilizando un estilo de comunicacién asertivo, es decir, con
firmeza y con respeto.

- “Entiendo que usted lo vea de esa forma, sin embargo yo, (o nosotros), no lo
vemos asi. (Explicar brevemente el tema).”

» Utilizar la técnica del disco rayado.

* Emplear explicaciones breves y repetitivas.

* No salirse del tema.

* No responder a los ataques personales o a otras criticas.

* Intentar cortar rapidamente, ofreciendo alguna posible solucién o
alternativa.

* Despedirse y agradecer la colaboracion

5.6.3 Cuando no comprendemos lo que nos dice la persona
usuaria

Se refiere a situaciones en las que no llegamos
a oir lo que expresa la persona usuaria o no
comprendemos su significado en su totalidad.
¢{Coémo actuar?

En ambos casos es conveniente pedir al usuario con
toda naturalidad que repita sus mensajes. Para evitar
que la persona se sienta torpe o incapacitada para
expresarse, conviene responsabilizarnos de esta falta de comprension

- “Disculpe pero no lo he comprendido, ;puede usted repetirme por
favor...?”

Otra posibilidad es resumir con nuestras palabras lo que hemos entendido
y plantear después nuestra duda - “Entiendo que lo que usted plantea es...
sin embargo, lo que no entiendo es..”

En circunstancias de este tipo sirve de poco demostrar al usuario que
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no se esta expresando correctamente, ya que nos puede conducir a un
enfrentamiento, y lo Unico que conseguiremos es desviarnos del asunto
que estamos tratando.

El hacer preguntas referentes al problema servira también para mostrar
nuestro interés por lograr una mayor comprension y alentara al usuario
a utilizar otras palabras para expresarse.

5.6.4 Cuando la persona usuaria no nos comprende el mensaje

Son aquellas situaciones en las que o bien el
usuario no nos oye, o no comprende el mensaje
que emitimos.

En estos casos es muy importante también no
ponerle en evidencia,y comprobar cudl es el motivo

por el que tenemos este problema.

Estas situaciones suelen vivirse de manera muy
diferente, dependiendo del caracter del usuario. En el caso de usuarios
timidos, retraidos y cohibidos, viviran estas circunstancias manifestando
una conducta de huida, ocultamiento y verglenza. Por el contrario, las
personas que presentan comportamientos mas agresivos, lo haran
ofendiéndose y culpando a los demas de su falta de expresion.

;Coémo actuar?

* Cuando el problema se debe a problemas de audicion del usuario
podemos repetir la misma informacion vocalizando mas y elevando el
tono de voz.

* Si no comprende, repetiremos la idea con otras palabras.

* Poner ejemplos que aclaren la idea principal.

* Simplificar el mensaje.Aclarar una idea y cuando se comprenda pasar a
la siguiente.

* Evitar tecnicismos y palabras de dificil comprension.

* Pedirle al usuario que manifieste lo que ha comprendido y preguntarle
exactamente lo que no entiende.Algunos mensajes de utilidad:

- “iMe explico?

- “iConsigo aclarar esta idea?

- “Quiero decir que..”
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5.6.5 Ante una situacion de agresividad
Una persona en una situacion de agresividad necesita
ser tratada de forma asertiva, para que su enojo
empiece a disminuir y se pueda mantener con ella
una conversacion normal. En estas circunstancias es
necesario demostrar seguridad y firmeza, pero nunca
intentar ponerse a la altura de la persona agresiva. La
agresividad genera mas agresividad. La calidad en la

atencion al publico exige que, en ninguna circunstancia se debe intentar

frenar la agresividad con una actitud violenta o retadora. Primero, porque

se ofrece una imagen de mal servicio y de poca profesionalidad y segundo,

porque no sirve de mucho; es mas, en muchos casos se produce mas

violencia.

Las pautas de actuacién que se proponen seguir en estos casos hacen que

la agresividad disminuya rapidamente. Para ello es necesario seguir este

protocolo paso a paso:

{Como actuar?

* Demostrar a la persona que entendemos su enojo.

* Escuchar activamente: mantener la mirada, asentir, resumir y repetir su

queja o problema.

* Esperar a que disminuya la irritacion. No hablar hasta que la persona

empiece a tranquilizarse. Seguir preguntando, conseguir que siga hablando.

De esta forma, la temperatura del enfado empezara a bajar rapidamente.

* Hasta no tener suficiente informacion, no creer que sabemos cual es el

problema y la solucion.

* En cuanto disminuya algo la irritacion, invitar a la persona a seguir

hablando en una zona privada.

* Cuando empiece a calmarse, si es posible, pedirle que se siente y

sentarse con ella.

* Mantener un tono de voz calmado, e incluso, ante los gritos o tonos

elevados, bajar la voz.

* Utilizar la técnica asertiva del “banco de niebla” (mostrarse de acuerdo

parcialmente con los argumentos del otro).

* Mantener una posicién corporal firme, sin que resulte amenazadora o

prepotente, ni tampoco insegura o sumisa.

* Insistimos en que mantener la mirada es una sefal muy potente de

seguridad y de firmeza.



Manual de Atencion a la Persona Usuaria

* Una vez que la persona se ha calmado y se han ofrecido posibles
alternativas o soluciones, antes de despedirse, expresar nuestros
sentimientos en relacion con lo sucedido. Pedirle que en otra ocasién no
se manifieste de esa forma ya que no es necesario comportarse asi para
ser atendido con interés y respeto.

* Muy importante: Si creemos que la situacién “se nos va de las manos”
o no conseguimos que la persona se calme, pedir ayuda. Decir al usuario
que otro companero seguira la conversacién (La jefatura inmediata o
la Contraloria de Servicios), ya que parece que no llegamos a ningln
acuerdo. Explicar al companero brevemente la situacién, para que el
usuario no tenga que empezar desde el principio.

REFERENCIAS CONSIDERADAS

* Manual de Atencion a la Persona Usuaria y sus Protocolos. Secretaria
Técnica del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios. Area de
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* Manual para la informaciéon y atencion al usuario en el servicio de
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* Manual de atencion al usuario.Nucleo de Administracion y Planificacion
Institucional. Direccién General de Servicio Civil. Presidencia de la
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* Protocolo general de Atencién al usuario. Oficina de Planeacion.

Defensoria del Pueblo Colombia.

*  Circular ASI-CIR-003-2018 de 26 de junio de 2018.Aplicacion articulo
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