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¢Porque es importante una buena

atencion al ciudadano?

Reclamos interpuestas por el ciudadano.

Si tienes una buena actitud en atencioén al
ciudadano estaras mejorando la imagen de la
Universidad.
Reduce la cantidad de Peticiones, Quejasy

Aumenta tu motivacion y propicia un
ambiente de trabajo mas ameno.




DIMENSIONES PRINCIPALES ATENCION AL CIUDADANO

PROCEDIMEINTO FERSONAL
Manera como el personal de atencion
haciendo uso de sus aptitudes,
comportamientos y habilidades se
relaciona con el ciudadano.

Establecer sistemas y procedimientos
para prestar un servicio.

Fuente: Servicios de calidad al cliente - Willlam B. MArtin



Ten en cuenta...

“Siempre dale al cliente mas de lo que
espera”,
Nelson Boswell.
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Bienvenidola) a la
Universidad Militar Nueva
Granada, ;en qué podemos
ayudarle?

Siempre saluda y orienta al ciudadano



No olvides los comportamientos
basicos de cortesia

Recuerda usar expresiones como:

Buenos dias (tardes, noches).
JEn que podemos servirle?

Deseamos que la experiencia con la
Universidad sea de su agrado.

Que tenga buen dia.




Colocate en los zapatos del ciudadano

“La mas basica de las necesidades humanas es
entender y ser entendido. La mejor forma de entender a
la gente es escucharla”

dav’
Femu

-Ralph Nichols-




Establece contacto visual con el ciudadano, de esta forma
transmites credibilidad y confianza




Estoy
perdiendo mi

La actitud que transmitas sera la tiempo Deberia
actitud que recibas del ciudadano colocar una
PQRSD

Que mal
servicio

Se alegre y positivo con todos

Nunca discutas con el ciudadano



Cuida el tono de voz que usas
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,  Eltono de voz o la forma en

| que dices las cosas, es a veces
| mas importante que las

: palabras que empleas.

i
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;Que debes evaluar?

Descubrelo en la siguiente pagina
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Mi tono de voz es:
¢ Fuerte.

Controlable en la mayoria de
las situaciones.

J Agradable y comprensivo.

Claro, directo y natural.

Escucha tu propia voz y evalua



Que pereza.. No
me alcanza el

tiempo

Mantén tu puesto de trabajo limpio y organizado para que el
ciudadano perciba un espacio calido



Trasmite una actitud positiva por medio de tu lenguaje

Mantén una sonrisa
natural y confiable

corporal

Manten la cabeza
erguida vy derecha

Mueve los brazos de
manera sencilla y
natural




Exito

Mantienes una actitud

positiva y perspectiva alegre.

Disfrutas trabajar con y para
el ciudadano.

Te mantienes con energia y
te gusta avanzar rapido.

Fracasos

Prefieres trabajar solo.

Quieres que las cosas sean
metodicas y predecibles.

Trabajas con lentitud.




iMuy Bien!

Ahora enféocate en tu

comodidad
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Cuida tu postura

Borde superior del monitor
a nivel de los ojos.

Cabeza/cuello en
posicion recta

Antebrazos a go°©

Muslos y espalda a
go°” - 100°

Pies en el suelo o @

sobre un reposapies.
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