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ATENCION AL CIUDADANO

+Elementos basicos

LA ORGANIZACION: Determina normas y
procedimientos

FUNCIONARIOS O AGENTES PUBLICOS:
responsables de las tareas

EL CIUDADANO: requiere buena atencion




En las organizaciones
publicas

+

m El mayor reto al cual nos enfrentamos
en las Administraciones Publicas es
gue nuestra comunidad exige Servicios
y productos de calidad, nuestro
ciudadano ha evolucionado, esta mas
Informado, mas atento, es mas
exigente y debemos cambiar para
adaptarnos.




La organizacion y sus
Procesos

_|,

m Eliminar los sistemas rigidos e
Inflexibles

m Organizar su funcionamiento hacia la

eficiencia (mejor y mas barato).
m Adoptar nuevos metodos de trabajo

para dar respuesta al ciudadano que
demanda (creatividad)




m La atencion al ciudadano tiene dos
componentes basicos

m 1- la atencion propiamente dicha.

m 2- el servicio que se presta.




la comunicacion

h A

“el lenguaje es un sistema de signos con el
gue el hombre comunica a sus semejantes
lo que piensa o siente”




UN CONCEPTO DE COMUNICACION

+

Los seres humanos somos fundamentalmente
sociales, vivimos en permanente interaccion

con un ambiente, el cual esta constituido
por todo lo que nos rodea. Las formas como
procesamos la informacion de este entorno
sobre nosotros lo identificamos como
comunicacion, ya que corresponde a un
proceso de intercambio de valoraciones que
finalmente se traducen en conductas




v

Comticaeion )

Intercambio de mensajes entre
Individuos por medio de las palabras y
del cuerpo.

Su rasgo principal es que el emisor
dispone de la capaciaad de ajustar la
comunicacion conforme a la reaccion
retroallimentacion inmediata del
receptor a su mensaje




COMUNICACION

+
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Leyes de la comunicacion

_|,

m Lo que entendemos de un mensaje no
esta en lo que dice el emisor sino en lo
gue entiende el receptor

m La responsabilidad de la comunicacion
es siempre del emisor

m NoO es posible la no comunicacion

m Cada comunicacion implica un aspecto
de contenidoy un aspecto de relacion
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m Filtros en la comunicacion

Lo que se quiere
decir

Lo que se sabe decir
Lo que se dice

Lo que se oye

Lo que se comprende
Lo que se acepta

Lo que se retiene




Obstaculos en el emisor

m Aptitudes:

(fluidez verbal,
memoria,
atencion

m Actitudes
(sentimientos sobre
uNno Mismo,
Inseguridad




Defectos que causan conflictos en la
comunicacion (por parte del emisor)

_|,

m No ha pensado lo que quiere decir

m Se expresa sin tener en cuenta si los
demas lo entienden 0 no

m NO tiene en cuenta al otro

m Se extiende demasiado en detalles y
aclaraciones

m Se muestra egoceéntrico
m ES agresivo. Dogmatiza




Obstaculos en el mensaje

+

m Mensaje ambiguo

m Incongruencia

m Declaraciones demasiado extensas
m Amenaza

m Extremismo y generalizaciones

m Sarcasmo




Obstaculos en el canal de
transmision

+

m Ruido ambiental

m Ruido interno




Defectos que causan conflictos
en la comunicacion (por parte del

Jrr'ecep'ror)

m NO presta atencion

m Se fija en aspectos superficiales sin captar
las ideas o sentimientos

m Oye al otro pensando la respuesta y
preparandola mientras escucha

m Busca dobles intenciones en lo que dicen los
otros

m No admite opiniones contrarias a la suya




Suposiciones sobre el proceso
de comunicacion

= Que la ofra persona percibe la situacion
como hosofros

m que la otra persona hace las mismas
inferencias que nosotros

m que lo que estd sucediendo debe tener una
logica desde nuestro punto de vista

m que la ofra persona estd experimentando
los mismos sentimientos que nosotros

m que la comunicacion es independiente de
nuestros sentimientos




+

m \Nuestro cerebro selecciona /a
Informacion, la organiza, interpreta y
evalta
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Actitudes positivas gue
favorecen la comunicacion

+

m Mostrar interés
m Actitud empatica
m Objetividad

m Aceptar opiniones

m Claridad y coherencia (pensar antes de
hablar)

m Situarse en el nivel de comprension de los
demas

m Vocabulario comprensible




Comunicacion no verbal

m El 65% 0 mas del significado de un mensaje
~|_se trasmite a traves del lenguaje no verbal

m El mensaje afectivo depende en gran medida
de medios de comunicacion no verbal

m La conducta no verbal es mas espontanea

m No todas las personas tienen la misma
capacidad para comunicarse verbalmente

m Ante una contradiccion (mensaje verbal/no
verbal) prevalece el mensaje no verbal.

m El significado de la conducta no verbal varia
segun personas, contexto y cultura




La comunicacion

+

55% postura, gestos,
contacto visual

38% tono, volumen..

7% palabras

Corporal
55%




Elementos conductuales no verbales

Expresion facial (frente/cejas, ojos/parpados,
boca/parte inferior de la cara

Mirada (parte superior de la cara sea directamente a
los 0jos 0 no)

1 Sonrisa
1 Postura; acercamiento-retirada; expansion-

contraccion

Orientacion:

Distancia/contacto fisico

Gestos

Apariencia personal (los primeros 4 minutos)
Auto manipulaciones

Movimientos nerviosos con manos y piernas







Componentes paraverbales

‘ 1 Tono (entonacion)
1 Volumen de la voz

1 Timbre (modo propio y caracteristico de
sonar la voz

_ Fluidez verbal

_ Velocidad

1 Claridad

1 Tiempo de habla
_ Pausas/silencios




Componentes verbales

1 Contenido
1 Humor

1 Atencion Personal, combinacion de elementos
centrados en la persona no en el tema

1 Preguntas
1 Respuestas a preguntas



Comunicacion telefonica

_|,

m Lenguaje oral

m Elementos paralinguisticos
(entonacion, tono y timbre)




m PREPARACION: No tarde en coger el teléfono,
sonria, tenga preparado un guion de acogida

m ACOGIDA: corta, precisa, concreta y amable

=—Si-hay que esperar -Preguntar si pueden esperarlo explicar la
razon. Esperar respuesta y al reiniciar la comunicacion agradecer
gue lo hayan esperado.

m Para transferir la llamada .Explicar que se va a transferir y a quien
y suministrar el numero por si se corta, asegurarse que alquilen
recibio la transferencia y explicarle de que se trata

m DETECCION DE NECESIDADES: quién es la
persona gue necesita el servicio y el motivo de
su llamada ( imp. Tomar notas)

m ACCION Y CIERRE: despedida formal , resumen
de lo hablado y saludo.




Ventajas-Inconvenientes

Distancia (terreno m Tiende a deteriorar los
neutral) matices y calidades de

Enfria y neutraliza la relacion
mensajes dificiles Interpersonal

Util para arbitrar una m No suelen ser privadas
solucion o duda m Tonalidad emocional
sencilla (respuesta (mas dificil persuadir y
rapida) ganar la confianza)

Para terminar una
conversacion




Respuesta mecanica

+

m Informacion general, no
Individualizada

m No se deja opcidon alguna a nuevas

dudas

m NO se ofrecen tiempos de espera para
elaborar la informacion recibida

m El que llama siente gque no se le ha
respondido adecuadamente




Importante

+

m Saber escuchar (hablar lo necesario,
Intentar pensar como el receptor,
concentrarse preguntar, no discutir
nunca, registro del mensaje, feedback

o ( preguntas cortas,
claras y directas) ; de lo simple a lo
complejo, de lo general a lo
especificos




Tipos de preguntas

m Abiertas. Se consiguen muchas respuestas,
descripciones y puntos de vista

m Cerradas: buscan concrecion, informacion
precisa

m Alternativas: obligan a elegir pero dan poca
Informacion

m De sondeo; sirven para aislar la informacion
gue es relevante

m De hecho: ¢qué?, ¢quién?, ;donde?,
;,.como?, ;cuando?




m Para conseqguir una escucha de calidad
hay que utilizar primero las preguntas
abiertas y despues las cerradas.

_as preguntas alternativas no son un
ouen Instrumento para la escucha,
pero si para la argumentacion.




> Manejar la voz: la voz debe trasmitir
sinceridad. Buena articulacion, velocidad
moderada

» Toma de contacto o acogida: tono calido
» Sondeo de necesidades: tono seguro

» Argumentacion o accion: tono sugerente
» ODbjeciones 0 guejas: tono tranquilo

» Despedida, cordialidad, confianza, cortesia y
fluidez o cierre: tono calido

|
m Utilizar correctamente el silencio




Lenguaje negativo

+

Palabras negras (dificultad, riesgo, problema...),
Inducen a pensar de manera negativa

Coletillas o relleno (vale, bueno, mire, o sea,
pues...)trasmiten falta de segurldad y poca
profesionalidad

Agresivas (no tiene razon, esta equivocado, eso no
es asi...

Tecnicismos

Negativas: (no, nunca, jamas..) trasmiten la
sensacion de impedimento hacia el interlocutor

De falsa confianza (se lo digo yo, lo que yo le
diga...) disminuye credibilidad, sensacion de engafno




Lenguaje positivo

m Motoras: mueven a la accion,
transmiten inmediatez, prontitud. Se
deben utilizar en presente ( ahora, en
breve, rapidamente, tramitamos,
gestionamos, realizamos

m S/imples.

m Positivas (seguridad, calidad, garantia,
confidencialidad...)
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Recibir guejas

m Hable siempre con serenidad y cortesia

m Escuche atentamente la demanda o la queja
del que le habla

m Tome nota y digaselo a su interlocutor
mientras lo hace

m Haga saber a su interlocutor que ha
entendido su mensaje

m Le digan lo que le digan evite la discusion y
no se sienta atacado personalmente




Recibir guejas (11)

m NoO contrarie a quien habla ofreciendo
explicaciones tipo pongase en mi lugar”, “
gue quiere que yo le haga, “eso no es
problema mio”.

m Sea imparcial y objetivo pero no devallue su
Institucion

m No sea Impulsivo (es mejor contar hasta
tres antes de contestar

m No se involucre emocionalmente

m Informe a su interlocutor de lo que usted
puede y no puede hacer




+

m Ejercicios




H.H.S.S.

+

m La conducta socialmente habilidosa es ese
conjunto de conductas emitidas por un individuo
en un contexto interpersonal que expresa los
sentimientos, actitudes, deseos, opiniones o0
derechos de ese individuo de un modo adecuado
a la situacion respetando esas conductas en los
demas, y que, generalmente resuelve los
problemas inmediatos de la situacion mientras
minimiza la probabilidad de futuros problemas."
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PRINCIPALES HABILIDADES SOCIALES

ESCUCHAR

MANTENER UNA CONVERSACION
DAR LAS GRACIAS

PRESENTAR A OTRAS PERSONAS
PEDIR AYUDA

DAR INSTRUCCIONES
DISCULPARSE

CONOCER LOS PROPIOS
SENTIMIENTOS

COMPRENDER LOS SENTIMIENTOS DE
LOS OTROS

EXPRESAR AFECTO
AUTORECOMPENSARSE
NEGOCIAR

EXPRESAR UNA QUEJA
TOMAR INICIATIVA

HACER FRENTE A LA PRESION DEL
GRUPO

DEFENDER A UN COMPANEROS

INICIAR UNA CONVERSACION
FORMULAR UNA PREGUNTA
HACER UN CUMPLIDO

SEGUIR INSTRUCCIONES
PERSUADIR A LOS DEMAS
ENFRENTARSE AL ENFADO DEL OTRO
RESOLVER EL MIEDO

PEDIR PERMISO

AYUDAR A LOS DEMAS
EMPLEAR EL AUTOCONTROL
RESPONDER A LAS BROMAS

NO ENTRAR EN DISCUSIONES
RESPONDER AL FRACASO
RESPONDER A UNA ACUSACION
TOMAR UNA DECISION
RECOGER INFORMACION

DISCERNIR LA CAUSA DE UN
PROBLEMA

COMUNICACION ASERTIVA




SER ASERTIVO

Habilidad para defender mis derechos legitimos, sin sentirnos
molestos por ello (rechazar peticiones no razonables, decir “no”,
protestar por un trato injusto, defender mis opiniones y creencias, no
responsabilizarme de los problemas de los demas, etc..), en vez de
mostrar una actitud pasiva, sumisa, o sin perjudicar los legitimos
derechos de los demas (es decir, no mostrando un comportamiento
colérico o agresivo).




Modelo bidimensional de

la asertividad
EXPRESION MANIFIESTA

Conducta asertiva Conducta agresiva
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Conducta

nasiva Conducta agresiva

pasiva

EXPRESION ENCUBIERTA




Estilo ASERTIVO

Conocen sus propios derechos y los defienden, respetando a los
demas, es decir, no van a “ganar”, sino a “llegar a un acuerdo”

1. Comportamiento verbal:
e Firme y directo:
“Desco”, “Opino que”, “Me estoy sintiendo...”, “;qué piensas?"...
2. Compo rtami'ento no verbal:
e Expresion social franca y abierta del cuerpo.
e Postura relajada.
e Ausencia de tension muscular.
e Movimientos faciles y pausados.
o Cabeza alta y contacto visual.
e Movimientos del cuerpo v cabeza orientados hacia el otro.
e Tono de voz firme.
e I:spacio interpersonal adecuado.
3. Otras caracteristicas:
e ’rotege sus derechos y respeta los de los demas.
» [_ogra sus objetivos sin ofender a los demads.
« Se siente satisfecho/a consigo mismo /a. Tiene confianza en si mizmo
e Elige por si mismo/a.
- Permite a la otra persona saber (ue =¢ le comprende y comu te sicntes.
« Establece su posicién o lo que quiere con claridad.
« Ofrece una explicaciéon cuandao es posible.



Estilo AGRESIVO

Defiende sus derechos e
Intereses personales a
cualquier precio, sin tener en
cuenta los de los demas.

Implica agresion, desprecio y
dominio hacia los demas,

rechazando toda
responsabilidad sobre su
forma de relacionarse (“ellos
se lo han buscado”).

Estilo pasivo-agresivo: callado
y docil en su conducta externa,
Pero con gran resentimiento en
sus pensamientos (ironias,
sarcasmos, indirectas...)

Comportamiento verbal:
Impositivo:

"Henes que...", "'no te tolero”, "no te
consiento”.
Interrumpe a los demas.

D4 ordenes.

Comportamiento no verbal:

Postura erecta del cuerpo y hombros
hacia atras. _
Movimientos y gestos amenazantes.
Posicion de cabeza hacia atras.
Mirada fija.

Voz alta. Habla fluida y rapida.
Movimiento del cuerpo tendente a
invadir el cspacio del interlocutor.

Otras caracteristicas:
Viola los derechos.
Baja autoestima.
Pierde oportunidades. Se mete en otras
elecciones.

Se siente sin control.

Pucde lograr algunos objetivos, pero
Jdanando las relaciones (humilla...),

por lo que no logra otros objetivuos.

-
-



1. Comportamiento verbal:

Estilo PASIVO, INHIBIDO o0 SUMISO EIRZEisE

"Quizds", "supongo que”
“Fjem..bueno,quizas...tal vez...”,
"No, si yo...quizas...Bueno...

Esta persona no defiende los propios en realidad no es importante”, "1o....10

derechos. Respeta a los demas, pero Eemolestes..:- e
NOo alsi MISMmo (en ocasiones, es el e Con parasitos verbales: "tjem, yo

miedo lo que se confunde con una
apariencia de respeto).

Comportamiento no verbal:

Postura cerrada y hundida de cuerpo.
Movimientos forzados, rigidos e in-
quietos. Se retuerce las manos.
Posicién de cabeza a menudo hacia

o o [P

Su preocupacion es satisfacer a los

z . - P abajo.
demas, siendo incapaz de decir “no” a [T RV
las demandas que van en contra de bajas. .
] ] e Voz baja. Tono de voz vacilante.
Sus propios intereses personales Yy « Movimiento del cuerpo tendente a
) alejarse de los otros.
profesmnales . o Puede evitar totalmente la situacion.
Mantener este estilo genera # Ofxas casacteriaticas:
s Deja violar sus derechos.

desamparo y tension en las relaciones — JEEE:EEEEIEEECES |
interpersonams, siendo preViSibIe e Pierde oportunidades. Deja a los demds

elegir por él.

reacciones de agresividad. « Se siente sin control.

o No suele lograr sus objetivos.




LA HABILIDAD DE
ESCUCHAR

+

m Tratar de comprender el significado total de lo
que nos dicen en: contenido y sentimiento

m No ftratar de juzgar sino de entender

m Proporcionar feedback:

- Refuerzos de apoyo y comprension
m Asentir con la cabeza
m Expresion facial de atencidn
m Sonidos o frases verbales de escucha
m Parafrasear
m Contacto visual

- Seguimiento verbal (pedir aclaraciones, resumir...)
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LA HABILIDAD DE
ESCUCHAR: ventajas

@ Facilita una mayor comprension de la informacion que
nos dan

@ Manifestamos mayor respeto al otro

® Reducimos comportamientos de enfrentamiento y
hostilidad

@ Puede facilitar reducir estados de ansiedad por nuestra
parte

@ Facilita dosificar la informacion

@ Facilita el que posteriormente seamos escuchados
@ Mejora la imagen

@ Facilita la colaboracion del ciudadano




EMPATIA

@ ACEPTAR A LA OTRA PERSONA

® Renunciar a posiciones, prejuicios...

@ Renunciar a nuestro propio punto de vista
® Renunciar a suposiciones
(<

» Reflejar con nuestras palabras lo que nuestro interlocutor
parece querer decir

¢ como potenciar y desarrollar mi capacidad empdtica?

 1°9 mi punto de vista
POSICIONES PERCEPTIVAS | 2° el punto de vista del

< otro

39 el del observador
externo

N
ACOM PASAM I ENTO (POSTURA, REFLEJAR MOVIMIENTOS, COMUNICACION, MIRAR A

LOS 0JOS, ADECUARSE AL RITMO DE RESPIRACION, ACOMPASAR LA VOZ )




EXPRESAR UNA CRITICA a una persona y
SOLICITAR CAMBIOS DE COMPORTAMIENTO

Desc¢ribir al otro, con claridad, su comportamiento
In piado 0 molesto, cOmo nos hace sentirnos ante el

mIsSmo,

Describir gue comportamientos alternativos creemos que
puede realizar, para evitar esa situacion

Acabaremos agradeciendo la atencion prestada a nuestra
opinion. (técnica del sandwich).

EJ. “Me gusta cuando tu..., sin embargo cuando...me
siento..., por ello, me gustaria que...Sé gue puedes hacerlo,
te agradezco que me hayas prestado atencion”.




RESPONDER correctamente a las QUEJAS y CRITICAS

_|guando alguien nos critica agresivamente, sea justa o injusta

la critica, la situacion es intimidante, ya que incluso debo
hacer frente a mi propia agresividad. Tenemos gue estar en
calma y dominar estrategias de respuesta para no dejarnos
arrastrar, en una escalada, por el contenido verbal hostil
(reaccionamos a la defensiva, contraatacando y criticando al
otro). Nuestro tono de nuestra respuesta sera bajo y neutro,
para que dicha persona no se sienta mas agredida.




Antes de decir nada, tenemos que saber interpretar
correctamente la situacion en la que creemos que
estamos siendo criticados. Debemos diferenciar lo
gue es verdadera critica y lo que es mera
Interpretacion nuestra, distorsionada por
pensamientos irracionales. Si ante la critica

pensamos: “me esta provocando”, “tiene algo contra
mi”, “es una mala persona”, “;por quién me toma?”,
etc., lo primero que debemos hacer es limpieza de
estos pensamientos, para poder examinar el
contenido de la critica




Debemos :

1° Saber si el contenido de la critica es claro o confuso, para pedir
més.tdaracién. Para ello, mostraremos interes, escuchando
atentamente, y si creemos que es una critica vaga, la reformularemos:
“si te he entendido bien, te parece que ...”; y preguntaremos o
pediremos que precise: “¢Por qué crees eso?, ¢lo que me estas
diciendo significa que ...?, ¢En qué otras ocasiones...?”.

2° Indagar cuando una critica esta siendo emitida con mala voluntad
(para defendernos asertivamente) o cuando se trata de una critica
constructiva (en cuyo caso, deberiamos evaluar si la otra persona
tiene razon, es decir, si es una critica acertada o es erronea, y/o0 como
responder a ello).




Cuando la CRITICA es ACERTADA

1° Escuchar atentamente

2° Reconocer que el otro tiene razon separando el
comportamiento criticado de un juicio negativo de la
totalidad de nuestra persona

3° Mostrar empatia hacia lo que el otro siente, y las
consecuencias emocionales o materiales que para él ha
tenido (“entiendo que usted ...”)

4° Explicar lo gue nos ha movido a actuar asi (si tenemos
algin motivo valido que lo justifique)

50 Proponer un cambio (“intentaré...”) o0 negarnos a cambiar,
si tengo derecho a no hacerlo (“dificilmente puedo hacerlo
del modo que me lo pide”)



Si te parece que la critica es justificada, pero no deseas
continuar hablando sobre el tema, debemos

(“tienes razon”),
gue nos hace (“tendria que haber hecho...”)
y (“no lo hice por que...”, “lo hice asi por que...”).

@ No hay que pedir excesivas disculpas, ya que
demostrariamos inseguridad o falta de profesionalidad

Si queremos convertir al otro en un aliado, podriamos
“:Qué crees que deberia de hacer?




No debemos permitir que el otro generalice su critica a
otras situaciones o a otras facetas de nuestra forma de ser.

Podemos utilizar el acuerdo asertivo: “si, deberia de haber
hecho..., pero eso no significa que yo sea...”

O el banco de niebla (asentir a lo que consideramos
valido y al resto ni lo mencionamos): “si, puede que...”

O el guebrantamiento del proceso: “quizas tengas razon”

O el aplazamiento asertivo: “;te parece que lo hablemos
mas tarde?




Cuando la CRITICA ES ERRONEA

1° Escuchar atentamente

2° Negar el contenido de la critica. Para ello, podremos
utilizar la técnica del “disco rayado”, del “blanco de
niebla” o del “edredon” (que consiste en responder
“exacto” a un hecho innegable, y “es posible”, “es

probable” a una simple opinion o particular punto de vista.

3° Efectuar una investigacion negativa. Consiste en
preguntar si hemos tenido algun otro comportamiento que
le resulte molesto o sobre el que tenga quejas, para
conocer todos los defectos que dicha persona piensa que
tenemos, y pedir precisiones.

4° Persistir en la negacion de la critica



Técnicas para afrontar
objeciones y resistencias

Escuchar la objeccion
Acuerdo parcial o total con la
objecion

Disco rayado




Técnicas para afrontar
objeciones y resistencias

ACUERDO PARCIAL

“Es posible que....”

“No dudo gue tendras razones para
decir lo que dices...”

“Desde ese punto de vista es posible
gue lleves razon




Técnicas para afrontar
objeciones y resistencias

El DISCO RAYADO

Consiste en repetir de forma sistematica
el mensaje que deseas transmitir sin
perder la calma ni la firmeza.




IRA'Y AGRESIVIDAD

+

m |RA: respuesta emocional normal ante
amenazas , frustraciones 0
acontecimientos dolorosos

m AGRESIVIDAD: comportamiento,
actitud energica que se expresa de
una manera fisica y verbal.




Ciclo de la agresividad

T *

Desencadenamiento

Ascenso ,.g,
78

Crisis
Recuperacion
Depresion




;QUE HACER con una persona irritada?

Reconocer su irritacion y hacerle ver que la comprendes
Escuchar cuidadosamente antes de opinar o responder
Sentarse en un area privada, para hablar con calma
Mantener un tono de voz calmado y bajo volumen
Empatizar sin necesidad de estar de acuerdo con ella

Mantener una actitud abierta acerca de lo que esa persona
dice estar mal o lo que deberia hacerse

Pedir ayuda si percibes que no puedes afrontar la
situacion




Toma de contacto con la
persona agresiva

» 1°© Prepararse mentalmente
» Pensar y dar prioridad a nuestra seguridad personal
» 2° Observar y neutralizar posible amenazas

» 3° Situarse de modo que se tenga una via de escape
segura

> 4° Alejar espectadores o personas que puedan parecer
provocadoras

» 52 Mantener la calma

» 6° Iniciar dialogo

» 7° Cuidar mensajes no verbales
» 8° Preguntas directas

» 90 Escucha activa y atenta




