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OBJETIVO

EL SERVIDOR PUBLICO SERA CAPAZ DE ESTABLECER Y
MANTENER UNA ACTITUD POSITIVA AL MOMENTO DE
PROPORCIONAR UN BIEN O SERVICIO A LOS USUARIOS,
PARA LO CUAL, IDENTIFICARA LOS ELEMENTOS QUE
CONFORMAN EL SERVICIO PRESTADO, PROCURANDO
CUBRIR LOS REQUERIMIENTOS DE LOS USUARIOS,
DENTRO DEL MARCO NORMATIVO DEL AREA,
OFRECIENDO ASi UN SERVICIO DE CALIDAD EN LA
SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL.
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« Hoy en dia, cada vez mas
SERVICIOS organizaciones orientan sus

esfuerzos para satisfacer las
necesidades de los usuarios a través
de servicios de calidad.

« La palabra servicio proviene de
la palabra latina servis = servir,
servidor o servicial.

« EL SERVICIO ES EL CONJUNTO DE ACTIVIDADES QUE SE RELACIONAN
ENTRE Si Y DE ACTITUDES QUE SE DISENAN PARA SATISFACER LAS
NECESIDADES DE LOS USUARIOS.

Desde el punto de vista de la organizacion, el servicio es:

eUn paquete de valor al usuario.
eLa conexion entre el servidor publico y el usuario.

TRABAIO
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ELEMENTOS DEL SERVICIO

> Un servicio se concibe como un sistema. Un sistema es un

conjunto de elementos interrelacionados e interdependientes, que
forman una unidad y que tienen un objetivo en comdun.

» La vision sistematica del servicio
proporciona una “vision periféerica de la
institucion”, lo que permite enfocarla con un
lente ancho para identificar la medida en que
nuestros actos se relacionan con otras esferas
de la misma actividad.

»En un nivel mas amplio, los elementos del
servicio abarcan una amplia y heterogénea
variedad de métodos, herramientas y principios
orientados a identificar la interrelacion de fuerzas
gue forman parte del proceso comun.



A continuacion se muestran los elementos que componen a un
servicio:

* Proveedor. El proveedor es quien proporciona los insumos
para el desarrollo del sistema de servicio.

« Usuario. El usuario es la razon del ser del servicio. En la
administracion publica federal, al usuario se le denomina
ciudadano, derechohabiente, etc., dependiendo de la
actividad de la dependencia o entidad de referencia.

 El usuario es toda persona o funcidbn que es impactada por

nuestro trabajo o por nuestros servicios. Es el que solicita,

recibe o se beneficia del servicio brindado.

TRABAJO
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Usuario:

v Es la persona mas importante para
cualquier institucion. No depende de
nosotros; nosotros dependemos de él.

v No es una interrupcion de nuestro
trabajo, es un objetivo.

v" Nos hace un favor cuando llega. No le
estamos haciendo un favor atendiéndolo.

v Es una parte esencial de nuestra
dependencia, no es ningun extrano.

v' Sin él, no existirian los servicios y la
razon de ser de las instituciones. jNo
olvidarlo nunca!




Retroalimentacion: es el juicio que emite el usuario
al recibir un servicio. La retroalimentacion es la
mayor fuente de informacion que tiene el proveedor
para mejorar su Servicio.

La opinion de los usuarios es la clave para la mejora
de los servicios.

La retroalimentacion permite:

» Cambiar el flujo de los procesos del subsistema.

» Identificar la medida en la que se satisfacen las
necesidades de los usuarios.

> Orientar la instrumentacion de acciones de mejora.

TRABAJO




» Las organizaciones facilmente
pueden caer en la trampa de
centralizar todas sus acciones en
beneficio propio y no de los
usuarios, esta premisa errénea
tiene como consecuencia que las
estrategias, sistemas y gente se
dirijan al beneficio interno.

» Hoy en dia, los wusuarios
asumen e mando en las
instituciones: son los que definen
“lo que quieren”, “cOmo lo quieren”,
“‘cuando lo quieren” y “para queé lo
guieren”.

> Para ofrecer un servicio de
calidad, es necesario considerar el
concepto de “triangulo del servicio”.

» El tridngulo del servicio se ha
convertido en un  concepto
relevante para todas aquellas
organizaciones que  ofrecen
servicios.
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DEFINICION

El triangulo del servicio es la representacion grafica de toda la
filosofia de calidad en el servicio que nos muestra las esferas de

la dinamica de servir y la dinamica organizacional centrada en el
usuario.

LOS ELEMENTOS DEL TRIANGULO DEL
SERVICIO

\
STRATEGIA
DEL SERVICIO
/ GENTE

4 SISTEMAS
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A CONTINUACION SE DESCRIBEN ELEMENTOS DEL TRIANGULO DEL SERVICIO
El Usuario. Es la parte central del modelo, es el elemento principal en torno al
cual se congregan y desarrollan el resto de los elementos.

Centrarse en el usuario es el punto de partida para disenar estrategias,
sistemas y personal idoneo para operar estos elementos. Este enfoque es la
clave para cualquier accion interna.

La estrategia. Algunas organizaciones trabajan para mejorar la calidad y
otras para mejorar el servicio, no comprenden gue calidad y servicio es una
sola cuestion.

La estrategia de servicio se construye sobre la informacion de las
caracteristicas y necesidades de los usuarios. La estrategia de servicio tiene

2 elementos
clave;

Las politicas internas: son los lineamientos que rigen la actuacion de los
miembros de una institucion.

La promesa de servicio al usuario: es la combinacion de tangibles
(procesos, infraestructura) e intangibles (creencias y valores).
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> La gente. Este elemento incluye a los servidores publicos de
todos los niveles de la institucion. Da dinamismo a los sistemas y a
la estrategia.

" Es importante que todos los servidores publicos
compartan un conjunto de valores sobre el
servicio, todos deben ser, entender vy
obligarse a la promesa de servicio.

= El triangulo de servicio funciona cuando los
servidores publicos que estan al frente de la
institucion tienen las siguientes caracteristicas:

v' Valores, principios y creencias personales
gue empatan con los de la institucion.

v' Son conocedores de su trabajo.

N

Son pacientes, tolerantes y empaticos.

v' Trabajan en equipo y con enfoque a
solucion de problemas.




»LOos sistemas. Todas las
personas de la organizacion, desde el
nivel directivo hasta la gente de contacto en
los servicios, realizan sus funciones dentro
de los sistemas que establecen la
forma de trabajo en la organizacion.

* Los sistemas son la forma en que se
realiza el trabajo en una institucion.

» Los 4 principales sistemas que debemos
agilizar son:

= El sistema directivo. Es aquel que
se compone por el grupo directivo ya
gue son estos los que toman las
decisiones y disefan la estrategia para
la organizacion.

» El sistema de reglas y regulaciones.
Estas son las pautas que dirigen la

organizacion entre la gente
(proveedores) y los usuarios. Son las
normas y las politicas de la organizacion.

» E£| sistema tecnico. Este sistema
representa todas las herramientas
fisicas y técnicas para proporcionar el
servicio.

» £| sistema social. Este es el sistema
humano. Representa a toda la gente de
la organizacion y la forma de interactuar
entre si, cOmo se lleva a cabo el trabajo
conjuntamente.
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En cada uno de los sistemas es necesario analizar si los sistemas son
amables con los usuarios.

» Los sistemas amables son aquellos disenados por beneficio del
usuario y que ayudaran a los encargados del servicio a satisfacer las
necesidades de los usuarios sin complicaciones. Por otro lado, los
sistemas poco amables son aquellos disenados para satisfacer las
necesidades internas de la institucion y que obstruyen la operacion de los
encargados del servicio.

»>El objetivo final de toda iniciativa institucional centrada en el usuario
debe ser armonizar estos tres componentes (la estrategia, la gente
y los sistemas), en torno a la satisfaccion del usuario.

Entender las esferas del triangulo del servicio, asi como sus interrelaciones
es esencial para proporcionar un servicio de calidad.

TRABAJO




EL CICLO DEL SERVICIO

El ciclo de servicio se activa cada vez que un usuario se pone en
contacto con nuestro servicio. Asi como hay centenares de momentos de
la verdad en un dia determinado, hay también ese numero de ciclos de
servicio.

El ciclo de servicio permite visualizar la panoramica general de nuestros
momentos de la verdad, identificar el momento de la verdad en el que
se participa directamente con los usuarios, asi como determinar areas
de oportunidad que permitan mejorar el servicio.

EL CICLO DE SERVICIO SE CONSTRUYE REALIZANDO LOS
SIGUIENTES PASOS:

1. Enlistar y enumerar los momentos de la verdad en orden
secuencial.

2. En un rotafolio o cualquier superficie plana y amplia para escribir;
trazar un circulo que servira como marco de referencia para anotar
los momentos de la verdad.

3. Anotar alrededor del circulo, los momentos de la verdad iniciando
en el punto nimero 1 y numerar cada uno de ellos.

TRABAJO




ESTRATEGIAS DE CALIDAD EN
EL SERVICIO

La implantacion de una estrategia de servicios, puede ser en
base a tres criterios:

» Implantacién por medio de la estructura.
» Implantacién por medio de la tecnologia.
» Implantacién por medio de los empleados:

\

= Competir por talento.

" Desarrollar habilidades y

. conocimientos.

| = Trabajar en equipo.

| * Facultar a los empleados para que
| puedan servir.

excelencia.

= Evaluar el desempefio y premiar la_g 2
N @ ore
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ESTRATEGIA DEL SERVICIO AL TRABAJO
CLIENTE

» El liderazgo de la alta gerencia es la base de la
cadena.

» La calidad interna impulsa la satisfaccion de
los empleados.

» La satisfaccion de los empleados impulsa su
lealtad.

> La lealtad de los empleados impulsa la
productividad.

»La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio.
»>El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.

»La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.

>La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucion de nuevos ,.
publicos. :



ATRIBUTOS Y
ESTANDARES EN EL
SERVICIO




TRABAIO

Los atributos son las caracteristicas del servicio que son
mas relevantes para el usuario.

Una recomendacion importante en su definicion es no utilizar
conceptos genéricos como calidad, eficiencia o excelencia, por lo
gue se recomienda utilizar conceptos especificos como:

e Rapidez
¢ Confiabilidad
¢ Puntualidad

e Oportunidad, etc.

23




ATRIBUTOS Y ESTANDARES
DEL SERVICIO

Concepto: Los estandares son la

descripcion cuantitativa del servicio. Son
los valores que se dan a cada uno de los
atributos con el proposito de medirlo.

7

Los representan una
responsabilidad para el servidor publico
y una referencia al usuario para

demandar su cumplimiento, dan certeza

al usuario de lo que pueden esperar vy al estandares pueden ser definidos en
servidor de lo que se espera de él. términos de:
»>Tiempo: Se utlizan  unidades de
medicion de tiempo para definirlos
(minutos, horas, dias, etc.)
»Numéricos: Se utilizan  unidades

servicio.

numeéricas para definirlos.
»Caracterizacion: Se definen a traves
de la forma en que se debe prestar el




LOS SERVICIOS Y SUS TRABAJO
CARACTERISTICAS

LOS SERVICIOS PRESENTAN CARACTERISTICAS
DIFERENTES A LOS PRODUCTOS.

» Son intangibles

No pueden ser probados, sentidos, oidos o tocados antes de
comprarse.

» Son heterogéeneos

Los servicios son variables. Depende de ¢quién?, ,como? y
¢, donde? se presten los servicios.

> Son indivisibles

La produccion y el consumo de los servicios son
Inseparables. Se producen y consumen al mismo tiempo.

» Son perecederos (no almacenables)

Los Servicios muestran gran caducidad y no es posible
almacenarlos.




LOS SERVICIOS Y SU ADECUADA
FUNCIONALIDAD DE LAS OFICINAS DE TRABAJO
ATENCION AL PUBLICO

La institucion tomara medidas orientadas a que el usuario realice
su tramite o servicio, evitando que gaste tiempo y realice
desplazamientos innecesarios. A continuacion se mencionan las
actividades a considerar:

/

** Realizar el tramite una sola vez: Para realizar algunos
tramites, los usuarios acuden varias veces a la ventanilla.
Deberan realizarse acciones que permitan que si la resolucion
0 servicio es inmediato, el usuario acuda una sola vez, o
cuando la resolucion requiere un plazo mayor, acuda, maximo
dos veces.

L)

* Optimizar los Atributos de Servicio: La mejor medida para
proporcionar un tramite o servicio eficientemente, es mediante
la optimizacion de los atributos de servicio. ello incluye los
siguientes aspectos:

L)
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Y PREVISION SOCIAL

Q Tiempo de atencion en ventanilla: es el tiempo que

el usuario requiere para gestionar el inicio del tramite o
servicio (proporcionar la documentacion o informacion
requerida) o su conclusion (recibirlo) e incluye el
tiempo de espera.

Tiempo de resolucion: es el tiempo que la institucion
necesita para gestionar el tramite o servicio.

Trato: es el conjunto de cualidades que presenta el
personal de la institucion en su interaccion con los
usuarios. Este trato debe ser amable, respetuoso y
debe utilizarse un lenguaje claro y comprensible para
los usuarios.

Honestidad Iy Transparencia: adicionalmente, la
interaccion del personal de servicio debe cumplir los

requerimientos  Normativos en aspectos como
requisitos, costos y tiempo de atencion y resolucion,
manteniendo una actitud de servicio que permlta
mejorar continuamente a favor del usuario.

R_cardo
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LO QUE VALORAN LOS TRABAJO
CLIENTES

LO QUE VALORAN LOS CLIENTES EN LOS
SERVICIOS Y ATENCION PERSONAL:

v’ Seguridad

v" Credibilidad

v" Comunicacion

v' Comprensién

v" Accesibilidad

v’ Cortesia

v Profesionalismo

v’ Capacidad de respuesta
v Fiabilidad
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SATISFACCION DEL USUARIO

La satisfaccion del usuario es el
estado de opinidn respecto de una
organizacion que presta un servicio
O un bien, que sigue un juicio de
calidad y que se deriva de él.

Las opiniones son el
resultado de contrastar los
gue ellos esperaban antes de
recibir el servicio con su
experiencia real con el
mismo.
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¢ QUE ES UN CLIENTE SATISFECHO?
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LO PRINCIPAL PARA
SATISFACER AL CLIENTE O
USUARIO ES:

» Ocuparse de I|o que necesita,
escucharlo y darselo.

» Preocuparse constantemente por su
bienestar.

» Especial énfasis en el la opinion del
cliente o usuario, después de
proporcionarle un bien o servicio.




CONTACTO CON EL CLIENTE O
USUARIO

LOS MOMENTOS DE CONTACTO CON EL CLIENTE
REQUIEREN DE:

. Actitud positiva hacia el cliente. Apariencia.
lI. Identificar las necesidades del cliente. Escuchar con atencion.
lll.  Ocuparse de las necesidades del cliente. Lenguaje verbal.

Otros elementos de atencidn con los clientes son:

Lenguaje corporal, oportunidad en la atencion, obtener
retroalimentacion, satisfacer las necesidades basicas del cliente,
proporcionar el servicio ofrecido y solucionar los problemas del
cliente.
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Aspectos que deben mejorarse en forma permanente
para mantener la calidad total en la institucion.

» Productos.
> Servicios. v .,\
» Procesos. p
[ \

» Sistemas.

» Procedimientos.
> |deas.

» Conceptos.

» Métodos.

» Tiempos.




MEJORA EN EL SERVICIO TRABAJO

En todas las areas y sectores que
sean susceptibles a cambios como
aquellas que aparentemente no lo
son. Ningun desarrollo operativo
puede considerarse perfecto, lo cual
Indica que todo es mejorable, siendo
oportuno senalar que la calidad total Y
comienza y finaliza con capacitacion -9
y mejoramiento continuo, debiendo
lograrse a tal efecto el compromiso
permanente del personal.




CARACTERISTICAS DE UN

SERVICIO DE CALIDAD TRABAJO

LAS CARACTERISTICAS DE UN

Trasmitir una actitud positiva
|dentificar las necesidades de sus clientesf\
Satisfacer las necesidades de los clientes_;’; '
Mostrar atencion
Tener una presentacion adecuada
Atencion personal y amable

Tener a mano la informacion adecuada T —
Expresion corporal y oral adecuada

VV YV VYV YV VYV




VISION INTEGRAL DEL SISTEMA DE
TRAMITES Y SERVICIOS PUBLICOS DE TRABAJO

CALIDAD AL 2012

El sistema esta determinado para el periodo de 2008 -
2012 y esta conformado por tres Etapas y dos
Vertientes, los cuales permitiran focalizar los esfuerzos,
acciones y tareas de cada Institucion, para aumentar
gradualmente la calidad de los tramites y servicios.

Dichas Vertientes son:

1. TRAMITES Y SERVICIOS
2. ESPACIOS DE CONTACTO CIUDADANO




Se buscarda que la totalidad de tramites y servicios
gubernamentales definidos tengan las caracteristicas
siguientes al final de esta administracion:

= Tiempos minimos de respuesta.

» Desplazamientos minimos para
el usuario.

= El menor niumero de requisitos.

» Requisitos solicitados una sola vez.

= Estandares de servicioy
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Simplificar los formatos o, en su caso, implementar el
uso de formatos universales.

Una entrada y salida del tramite (evitar que el usuario
acuda a diferentes oficinas de servicio).

Posibilidad de verificar el avance y conclusion de
0 servicio a traves de medios electronicos (pg
via web o un 01 800).

atencion a la ciudadania.

Honestidad y transparencia en su entrega.
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Finalmente recuerda que la calidad en el servicio:

» Esta guiada por los usuarios.

» Es cumplir con los estandares del servicio.

» Es laacumulacidon de experienci
para el usuario.
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ACCION DE MEJORA
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> LAACCION DE MEJORA

Es una actividad que persigue aumentar la eficacia y
eficiencia en el cumplimiento de los requisitos del
Sistema de Gestion o del usuario. En términos
generales, es el efecto gue causa un agente sobre un
proceso, tramite o servicio para solucionar una
situacion problematica o0 auments nivel de
satisfaccion. < W




EMPATIA EN
EL SERVICIO
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EMPATIA EN EL SERVICIO TRABAJO

Los usuarios solicitan un servicio
porque tienen necesidades practicas y
personales que satisfacer, con el
propdsito de atender esas necesidades
es importante poner especial atencion
en la interaccion humana y el puente de
comunicacion que se establece entre
los servidores publicos y los usuarios.

Al solicitar un servicio podemos
enfrentarnos a un servidor publico que
aun y cuando técnicamente cumple con
sus funciones, no satisface nuestras
necesidades y es ajeno a nuestras
emociones y sentimientos. A esto se le
conoce como apatia en el servicio.




Los usuarios esperan que la prioridad de
los servidores publicos sea ocuparse en
satisfacer  sus necesidades  con
amabilidad y cortesia, pero ademas
desean sean comprendidos.

La empatia es manejar emociones en
paralelo con nuestros usuarios, pero sin
gue estas emociones nos afecten de
manera personal. Es entender que toda
conducta nuestra, tendra un efecto en
ellos, en otras palabras, es “ponerse en
los zapatos del otro™ comprender sus
emociones y sentimientos actuales y los
gue se generardn como resultado de
nuestras acciones.

43
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ACTITUDES

S

Las actitudes son un tipo de -
diferencias individuales que afectan | |
el comportamiento de loS
Individuos. Se puede definir com©O
las tendencias relativament€
durables de emocione ,
creencias Yy comportamientoS
orientados hacia las personas,
agrupaciones, ideas, temas o0
elementos determinados. Tanto la
gente importante en la vida de la
persona, como los factores
genéticos 'y externos tienen
Influencias en las actitudes del
individuo.




La mayor parte de las investigaciones acerca del
comportamiento organizacional, ha puesto especial
interés en tres actitudes,como son:

» Satisfaccion en el Trabajo: se refiere a la actitud
global de una persona hacia el trabajo que
realiza. si un individuo se encuentra satisfecho
con el trabajo que lleva a cabo mostrara una
actitud positiva hacia el mismo.

TRABAJO
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> Compromiso con el Trabajo: se puede definir
como el nivel en el que una persona se identifica con
su trabajo, le interesa lo que realiza, participa de
manera activa en lo que él implica y ademas considera
su desempefio como importante para la valoracion
personal.

Los empleados que poseen
un alto grado de
compromiso con el trabajo,
por |lo general poseen
menor tasa de ausentismo y
de renuncia, pero sobre
todo pronostica los niveles

de rotacion.
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» Compromiso Organizacional: Se refiere al grado en

que un empleado se identifica con una organizacion
especifica y con sus metas, ademas su deseo por quedarse
en ella como integrante.

Las investigaciones muestran que existe una relacion
negativa entre el compromiso organizacional y el ausentismo
y la rotacion, sobre todo de este ultimo, pues demuestra ser
un mejor indicador de la rotacion que la satisfaccion en el
puesto.




IMAGEN DEL SERVIDOR PUBLICO

Debemos identificar los atributos mas significativos que
configuran la percepcion del consumidor, también denominado
ciudadano o usuario. Un aspecto esencial en la percepcion en el

tiempo. Especialmente en ciertos servicios la percepcion se
determina en buena medida dependiendo del tiempo de espera
para obtener el servicio.

Elementos Importantes de Percepcion:

Satisfacer la Necesidad
Costo

Tiempo

Ventajas

Mejora del Servicio

YV VVY




CODIGO DE CONDUCTA DE LASY
LOS TRABAJADORES DE LA STPS

Como parte de la imagen que los servidores publicos deben mostrar,
se encuentra lo que establece el Codigo de Conducta de la STPS.

El Codigo de Conducta de la STPS, es una guia que sirve para
resolver dilemas éticos o de conducta en nuestra dependencia,
contribuye a cumplir con nuestra mision, vision y objetivos; en su
contenido esta presente el Codigo de Etica y la filosofia de la
STPS, capaz de orientar el comportamiento de todos los que
integramos el sector laboral.

A continuacion se sefalan los estandares de conducta laboral,
de trato profesional, de trato social y de formacion y desarrollo
gue debemos aplicar con los:

Integrantes del sector.

Trabajadores, gremios y organizaciones.
Proveedores, contratistas y prestadores de
servicios. Medio ambiente, salud y seguridad.
La sociedad.

Los diferentes niveles de gobierno.

VVVYVYVYVY
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CODIGO DE CONDUCTADE LASY
LOS TRABAJADORES DE LA STPS

COMPROMISO:

Desempenar mis funciones con base en las Leyes,
Reglamentos, Normas y demas ordenamientos
Juridicos y Administrativos apllcables En aquellos
casos en que no exisl

cuando exista espag |
conduciré conforme & ,
integridad y rendicioRzees entas c\-
valores del Cadigo delEti a de los Servie dres g




DESEMPENO DEL CARGO
PUBLICO

Compromiso

» Conducir mis acciones dentro del marco de actuacion de
mi puesto, sin favorecer o en su caso perjudicar a otros
servidores publicos o, en su caso, a un particular.

Debo

» Aplicar los conocimientos, habilidades y capacidad técnica
gue poseo para desempenar mi cargo, orientando mis
acciones al cumplimiento de la mision de la STPS.

» Contribuir a desarrollar un ambiente laboral que favorezca
el servicio publico.

» Evitar el contacto directo entre quienes resuelven asuntos y
los interesados 0 sus representantes.

TRABAJO




MANEJO DE
CONFLICTOS

Ricardo

5 @ﬁf’lores

Ajio de Magon

ﬁ PRECURSOR DE LA REVOLUCION MEXICANA



: TRABA]JO

SECRETAR[A DEL TRABAJO
7 Y PREVISION SOCIAL

Existe conflicto cuando dos o mas personas estan en desacuerdo
en sus objetivos, intereses, sentimientos, ideas, lo que se
manifiesta en oposicion, interferencia, bloqueo, choquesy
pleitos.

R_cardo
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EL PROCESO DEL CONFLICTO

ETAPA 4. ETAPA 1.

Resultados del Posibilidad de
' Conflicto

rd
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CAUSAS DE UN CONFLICTO EN

; TRABAIO
LA ORGANIZACION

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAA
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LAS CAUSAS MAS COMUNES
SON:

> Recursos limitados
» Problemas en la comunicacion

» Diferencias en intereses y metas
» Diferentes percepciones

» Falta de claridad en la asignacion de
tareas y funciones

» Falta de participacion en la toma de
decisiones

» Actitudes personales autoritarias




MANEJO DE SITUACIONES

- TRABAJO
ESPECIALES e

AAAAAAAAAAAAAAAAAA
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» CLIENTES ENOJADOS.

— Poner atencion en lo que puede y no en lo que no es
posible responder.

— Utilizar un tono de voz tranquilo y amable.

— Anticipar situaciones potencialmente irritables.
— No hacer promesas que no pueda cumplir.

— No perder la ecuanimidad.

— Observar mas alla del enojo.
— Mantener a raya sus emocion
— Calmar el enojo.
— Ser solidario.

— Analizar el problema.
— Dar seguimiento.

Ricardo
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» CLIENTES OFENSIVOS Y GROSEROS!

 Trate de identificar la causa de su

molestia o enojo.

* Sea excepcionalmente amable.
* Considere que pueden ser personas
gue se sienten solas e inseguras.

» CLIENTES PLATICADORES:

Considere las razones por las
cuales hablan tanto.

Posiblemente son personas
solitarias.

Muestre paciencia e interes.

Sea cortés y mencione que cuenta
con otros clientes o0 usuarios a
guien atender.

TRABAJO
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FACTORES QUE IMPIDEN LA RESOLUCION DEL CONFLICTO

Querer explicar nuestro
punto de vista primero

Resistencia a escuchar
Temor

Ganar-Perder

TRABAIO




COMPORTAMIENTOS EN EL
MANEJO DEL CONFLICTO

COMPETENCIA:

Usa el poder o la autoridad para
resolver el conflicto.

La persona no coopera y es
muy auto afirmativo.

USO: Cuando es urgente tomar
una decision. Cuando se esta
seguro de tener la razon.




NEGACION:

No quiere ver el conflicto.

Actla como si no existiera y
puede huir de los deméas o del
trabajo

USO: Cuando el problema no es
importante o0 hay cosas mas
Importantes que atender.




COMPROMISO:

Ni todo para mi, ni todo para ti.
Se trata de ceder en algo y
ganar en algo

USO: cuando se quiere un
arreglo temporal en situacion
complicada. Cuando el otro
tiene tanto poder y necesidad
COMmo uno.




ADECUACION:

Antepone los intereses de
los otros a los propios.

COOPERA
TOTALMENTE.

USO: Cuando uno se da
cuenta que esta
equivocado. Cuando se
quiere recibir ideas de los
otros.




COLABORACION:

Tiende a resolver el problema
de la forma mas satisfecha
para todos.

USO: Cuando se quiere
satisfacer plenamente los
Intereses de todos. Cuando se
tiene un gran sentido de
equipo.

TRABAJO
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NIVELES DE CONFLICTO DE LA ORGANIZACION
BAJO

Se caracteriza por:

"_/’ - T
e S e
Falta creatividay

Resultado en la
Organizacién
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NIVELES DE CONFLICTO DE LA ORGANIZACION
ADECUADO Y ESTIMULANTE

Se caracteriza por:

4/’/ - T
/ / \ Responder alos cambio

Resultado en la
Organizacion




NIVELES DE CONFLICTO DE LA ORGANIZACION
ALTO

Se caracteriza por:

4// T
/ \ n

Desorganizacipn
Bloqueo al Trabgjo

Resultado en la ' .
Organizacion Desgaste Emocional

66
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¢, Qué hacer para solucionar N e
un conflicto?

Solo cuando el otro individuo se
sienta entendido podemos empezar

a explicar nuestra perspectiva y
suponer gue se nos escuchara a
nosotros con la misma atencion.

Cuando se hayan explicado las
necesidades y preocupaciones, se
puede buscar una solucion creativa

Iucurdo
@ Flores
aiode MAQ On
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COMUNICACION:

La comunicacion es un elemento
fundamental para entender la
génesis, desarrollo y terminacidn
del conflicto

Hablar de conflicto es hablar de
comunicacion

Ejemplo: “estoy en desacuerdo”

TRABAIO

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAA
IIIIIIIIIIIIIII




COMUNICACION Y CONFLICTO

COMUNICACIONY
CONFLICTO:

La comunicacion comprende actos
de hablar, informar, lidiar, conciliar,
transmitir emociones Yy atribuir
Intenciones.

Toda comunicacion lleva implicita la
posibilidad de confusiones, malos
entendidos y diferencias
conceptuales .




COMUNICACION Y CONFLICTO

La comunicacion puede llevarnos a la
conciliacion o a la confrontacion

CONCILIACION CONER

v' CLARIDAD v RESISTENCIA

v COOPERACION

RESENTIMIENTO

v" COMPROMISO REVANCHA

FortaI(_ece la relacic’)_n _
Conflicto-comunicativa

@“

3

<) TRABAIO

43 \W
%

s‘b’

IIIIIIIIIIIIIII




BIBLIOGRAFIA

« Calidad Estratégica Total. Rubén Roberto Rico. Editorial MACCHI,
Capitulo 3y 7

« Codigo de conducta de las y los trabajadores de la Secretaria del
Trabajo y Prevision Social.

— http://normateca.stps.gob.mx:8110/LinkClick.aspx?fileticket=3tG3gWPcDrk%3d&tabi
d=162&mid=572

 http://catarina.udlap.mx/u dl a/tales/documentos/lad/aceves o e/ca
pitulo6.pdf

« http://www.eumed.net/libros/2009¢c/600/MEJORAR%20EL%20SERVI
ClO0%20A%20CLIENTE%20PERCEPCIONES.htm

o http://www.eumed.net/libros/2007a/231/35.htm

* http://Iwww.juridicas.unam.mx/publical/librev/rev/gac/cont/45/ens/ens?2.

pdf
 http://Iwww.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml#ser

* http://www.oic.sep.gob.mx/portal3/doc/tramites y servicios.pdf

* http://Iwww.slideshare.net/icfdezmxvtas/calidad-en-el-servicio-
presentation-960207



http://normateca.stps.gob.mx:8110/LinkClick.aspx?fileticket=3tG3qWPcDrk=&tabid=162&mid=572
http://normateca.stps.gob.mx:8110/LinkClick.aspx?fileticket=3tG3qWPcDrk=&tabid=162&mid=572
http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/lad/aceves_o_e/capitulo6.pdf
http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/lad/aceves_o_e/capitulo6.pdf
http://www.eumed.net/libros/2009c/600/MEJORAR EL SERVICIO A CLIENTE PERCEPCIONES.htm
http://www.eumed.net/libros/2009c/600/MEJORAR EL SERVICIO A CLIENTE PERCEPCIONES.htm
http://www.eumed.net/libros/2007a/231/35.htm
http://www.juridicas.unam.mx/publica/librev/rev/gac/cont/45/ens/ens2.pdf
http://www.juridicas.unam.mx/publica/librev/rev/gac/cont/45/ens/ens2.pdf
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.oic.sep.gob.mx/portal3/doc/tramites_y_servicios.pdf
http://www.slideshare.net/jcfdezmxvtas/calidad-en-el-servicio-presentation-960207

FIN

Ricardo

022Flores

Ao de Mﬂng’l

RRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRR



