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OBJETIVO

El programa tiene como finalidad La Formacion de Expertos/as
en Atencidon Ciudadana y Seguridad Social contribuyendo al
modelamiento de las actitudes, conocimientos y habilidades de
las personas que se desempenan en la red de multiservicios,
entregandoles herramientas para brindar atencion de excelencia
a la ciudadania, en el marco de la modernizacion del Estado.




*

El programa nace el ano 2012 como Malla de Formacion
Expertos/as en Atencién ciudadana. Posteriormente se realiza
otras versiones los afos 2013 — 2014

El 2015 incorpora el nombre “ALMA”, realizando formacion a
ejecutivos/as los anos 2016 — 2017 — 2018 tanto a ejecutivos/as de
atencién directa de usuarios, y 2019 a los ejecutivos/as de
atencion remota y digital (redes sociales), alcanzando a mas del
90% de nuestros ejecutivos/as, aprox.1100 (No se incluyen niveles
centrales)

Actualmente estamos reformulando este proyecto desarrollando
un programa permanente de Formacion de Expertos/as, enfocado
a funcionarios/as recién ingresados a través de un modelo de

mentorias.




ESTRUCTURA

* El programa consistia en 4 sesiones presenciales de 8 horas de
duracion, mas 4 moédulos de formacion virtual y 3 visitas de
asesoria por parte de un tutor/a, en las que se realiza un
acompanamiento presencial en la sucursal o lugar de atencion
remota.

e Posterior a esto existia un proceso de Acreditacion (evaluacion
del proceso) para cada funcionario a cargo de una Universidad.




Al finalizar este programa los ejecutivos/as seran capaces de :

Encarnar los valores y pilares institucionales

|dentificar y valorar el impacto en la atencion que realizan

Gestionar los conflictos asertivamente

Desarrollar una comunicacion efectiva con los usuarios/as

Aplicar acciones de autocuidado en su Jornada Laboral




Por que es importante este programa?

* Fortalece |a Vocacion de Servicio Publico

* Potencia la Identidad de nuestro servicio

e Desarrolla el rol del ejecutivo con una mirada integral
* Acerca a la personas con la Institucion

 Humaniza el Servicio

* Recupera las bases del servicio social




Significado de Alma:

Parte espiritual e inmortal del ser humano,
capaz de entender, querer y sentir,y que, junto
con el cuerpo, constituye su esencia.
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Ciclo de vida del/la Usvario/a

El ciclo de vida de |a atencion
es la cadena continua de
acontecimientos en que
diferentes personas tratan de
satisfacer las necesidades y
expectativas del/la usuario/a.



Ciclo de vida del/la Usvario/a

Este ciclo comienza con el primer
encuentro entre el/la usuario/ay la
institucion y termina cuando él/ella
considera que el servicio esta
completo, reiniciandose cuando éste/a
debe regresar porque ha surgido en él/
ella una nueva necesidad.



Ciclo de vida del/la Usuvario/a

Desde este punto de vista, nuestro
Protocolo de Atencion no es solamente
un listado de acciones o conductas que

debemos desplegar, sino un mapa de
ruta que debemos seguir para guiara
una persona durante su ciclo de
atencion en nuestra institucion.



&Qué espera el/
la usuario/a de

nosotros/as?




&Que espera el/la usuario/a de nosotros/as?

Que no le
oficacesy hagamos perder
tiempo.




&Que espera el/la usvario/a e nosotros/as?

Que no nos
(e ke pldamos  [EpRpR—_E-=_N
datos que g2 molestemos en |2
tenemos gesticn de nuestros
nosotres. proplos errores.

Y, sobre todo, pide ser tratado con dignidad y con
actitud real de servicio por parte nuestra.




ENTONCES...QUE
PODEMOS HACER AL
RESPECTO?




Eycelencid Mgrito

Mostrar altos estandares de
desempeno en nuestra labor,
actuando de manera responsable y
comprometida, favoreciendo la
profesionalizacion de la gestion
pablica, a través de los procesos de
ingresoy promocion interna en base
al méritoy excelencia en la gestion.




Actuar de manera recta en el
ejercicio de nuestras labores,
entregando informacion
oportunay de calidad a nuestros
usuarios externos e internos,
fortaleciendo el ejercicio de la
probidad, eficacia y cercania con
nuestros clientes ciudadanosy
con las personas que
conformamos ChileAtiende IPS.




Equidad y No Discrimingcion

Brindar un trato justo e igualitario,
previsible y transparente,
sustentado en el respeto y dignidad
hacia todas las personas, sobre la
base del mérito o hechos objetivos,

indistintamente de variables como ()¢
situacion socioeconomica, genero,

pertenencia a un grupo etnico,
orientacion sexual y/o capacidades

diferentes.



Colaboracidn y Respetd

Contribuir de manera colectiva y co-
constructiva al logro de los objetivos
estratégicos de ChileAtiende IPS, a
traves del respeto, apoyo reciprocoy
participacion, la divergencia de
ideasy el aporte del pluralismoy
diversidad de los integrantes de un
equipo, articulando las actividades
de los equipos para alcanzar metas
mayores.




Mantener un trato cercanoy
empatico hacia nuestros
clientes externos e internos,
enfocandonos en comprender
sus necesidades y en
resolverlas de manera
oportunay eficaz, brindandole
un servicio de excelencia.
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Mostrar aperturay
disposicion a adaptarse a
las exigencias del entorno,

modificando los
comportamientosy
actitudes para enfrentar
nuevas experienciasy
responder a los nuevos
desafios institucionales.







jCTITUD

Las actitudes son
evaluaciones personales
—favorable o desfavorable-
sobre objetos, personas o
eventos. Reflejan como se
siente una persona
respecto a algo.




Componen tes e

COGNITIVO O DE CONOCIMIENTO,

que son los pensamientos, ideasy la ACTI TUD

creencias que la persona tiene.
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Componenag 4,
@ ACTITYY

CONDUCTUAL, manifestadoen la
expresion de la intencion de
comportarse de cierta manera.




Amabilidad
inicial

P reta degde: percibida
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Presentacion
Personal



Eficacia

Entendemos por
Eficaciaa la capacidad
para lograr los
resultados esperados.



Eficacia

significa resolver
satisfactoriamente
lasolicitud

Tnformaclon ConocImlentos

Ofllnte  Cleridadenla
Informacion




eiperqid

La totalidad del
sistema es mas que
la suma de sus
componentes.



Componentes de la Sinergia

Apoyo mutuo Colaboracion Integraleon
| respeto de equipo

Trabajar de forma Interesarse por el/la

Estar disponible : 2
coordinada compafiero/a
para ayudar al otro

Conocer quién

Respetarnos
es el otro

Ser capaz de mutuamente

pedir ayuda

Resolver constructiva-

Comunicarnos
mente los conflictos

efectivamente

https://youtu.be/BEJCOc4h6lU



https://youtu.be/BEJCOc4h6IU




ESCUCHA PODEROSA

Del cuerpo

Del lenquale

De las emociones



Niveles de Escucha

1 Iqnorar a otra persona.

Fingir que escuchamos,
mediante expresiones
como S, Ya..” /

Escucha selectiva:
3 Atendiendo solo a

ciertas partes de la

conversacion.



Niveles de Escucha

Escucha atenta: Prestando atencion
4 centrando toda nuestra energia

5 Escucha activa
en las palabras que se pronuncian.

0 empatica.
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la Escucha Activa

Al escuchar damos a entender que existe un terreno en
comin, un cadigo compartido entre dos 0 mas personas.
Escuchar no significa estar de acuerdo con lo que a otra
persona dice, pero si es importante entender el punto de
vista de quien habla, eso denota respeto.

La capacidad de escuchar

sin necesariamente tener que
compartir las opiniones y
significados, previene conflictos.



la Escucha Activa

Cuando se produce una escucha activa real,
observamos la presencia sistematica de las
actitudes que facilitan el dialogo:

| Empatia

‘ Respetoy calidez

3 Autenticidad

o Disponibilidad

9 Presencia

T
T I



hilsa@Pyoutu.be/PRGW-qH1eyO



https://youtu.be/PRGW-qH1eyQ

a Empatia

“Conslste en situarse en el rol y situaclon de la otra
persona de una manera global, es declr, con una
comprension avtentica de sus sentimlentos y
emaclones, de sus percepclones, perspectivas,
comportamlentos, deseos, creenclas,

Intereses y necesidades frente al conflicto”.

Esta habilidad de comprension
profunday libre dejuicios del
otro, genera sentimientos de
simpatia, comprension y ternura.



la Empatia

Para demostrar empatia es necesario:

1 No evaluar, enjuiciar ni hacer
Interpretaciones.

Establecer una relacion de
igualdad, no de superioridad.

Por lo tanto, es una habilidad basada en
compartir, que sirve para construir confianza.

https://youtu.be/\VUOWPQ9IPXI



https://youtu.be/VUQwPQ9IPXI

El respeto y a calidez

“Es una actitud de
reconocimiento de que
la otra persona es unica
4 posee la capacidad de
ser, estar y elegir de un
modo determinado”.



La autenticidad

“Es unestado e 17\
austeentreloquela “/ [ ANS
persona es realmente  #/

y o que ella percibe,

piensa | comunica’,




La disponibilidad

Es la certeza que se
demuestra verbal y
o verbalmente de ser
accesible y utilizable
bajo demanda y en las
condiciones acordadas
previamente”,



La flexibilidad
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“Puede ser definida como

la capacidad de acomodar

percepciones, creencas,

valores y comportamientos,

para adecuar las practicas = I

a la situacion actual’. n ’




la Asertividad

“Es una habilidad relacional que nos
ayuda en nuestro desenvolvimiento
en |2 vida diaria, mediante un tipo
de comunicacion clara y directa, que
nos permita defender nuestros
derechos, al mismo tiempo que
respetamos el de los/as demas”.




la Asertividad Derecho a tener derechos.

Derecho a decir “si” cuando se quiere
decir“si"y “no” cuando se quiere decir
que “no”, respetando el mismo derecho
alos/as demas.

Derecho a hablar sobre un problema
con la persona implicada y, cuando los
derechos a hablar o callar del otro estén
enduda, llegara un compromiso viable,
respetando el mismo derecho a los/as
demas.




la Asertividad

5

Derecho a equivocarse y
rectificar, respetando el
mismo derecho a los/as
demas.

Derecho a defender sin
agresion o pasividad,
respetando el mismo

derecho a los/as demas.

Derecho a “no saber”
a“disculparse”.

Derecho a tener derechos.

s
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2COMO SON NUESTROS/AS
USURRIOS/AS?

Intolerante a |
las negativas '\

Conversadores

A
‘ ’ Problemas
1 l Impacientes psiquiatricos



AJUSTE DE
EXPECTATIVAS

Definicion:

Es una técnica que
consiste, una vez
recopilada la informacion,
enadecuar lo que espera
el/la usuario/a con lo que
realmente puede sucedera
traves de la explicacion del
marco legal, los plazosy
los posibles resultados.




AJUSTE DE
EXPECTATIVAS

Objetivos:

No generar falsas expectativas
enel/la usuario/a.

Comprometer aquello con lo
que si podemos cumplir

Anticipar posibles frustraciones con
el servicio que estamos entregando
(las cuales, quizas, no dependen de
nosotros).



AJUSTE DE
EXPECTATIVAS

STNOPEDES B
AACER NADA MS...
NO HAGAS NADA M







AUTOCUTDADO

Es la propia capacidad que tiene

cada uno/a de nosotros/as, para ‘

cuidarse a s mismos/as.

Es decir, para promover su vida
y desarrollar estrategias que
aseguren una optima calidad

de vida en el trabajo.




&Que es el sindrome del estres?

El sindrome del estrés es el desgaste 4
corporal y psicologico producido por
situaciones que uno no es capaz de
manejar; ya sea porque las exigencias
que nos hacemos a nosotros/as
mismos/as nos impiden cambiar
nuestra manera de actuary enfrentar
la situacion de otra forma, o, porque
pensamos que solo es posible manejar

la situacion si cambia el medio.




Estras Saludable

Cierto grado de estrés es
adaptativo, ya que nos
ayuda a enfrentarnos a los
requerimientos de la vida
diaria. Cuando este proceso
de adaptaciona la realidad
tiene éxito, la tension que
provoca es vivida como
motivadora y satisfactoria.



Estras Saludable
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Capacidad para generar
espacios en los que sea
posible liberar tension
emocional.

Este “exceso energeético”
puede haberse producido por
el estrés de la atencion de
pablico, el trabajo en general
o incluso la vida cotidiana.




Tecnicas de Relajacion

Helajacio'n Corporal
Progresiva o Tension / Distension -
Pasiva =

Estiramientos

Relajacion mediante
la Respiracion




Tecnicas de Relajacion

Relajacicn por medio Relajacion
e IaJ Meditpacidn Q ’ mediante Masajes 4

Relajacion mediante
Imaginerias 0
Visualizacion

Mis propias
tecnicas de Relajacidn por medio de la XV
relajacion Danza / el Movimiento = )

https://youtu.be/M2HZBrjUU1q



https://youtu.be/M2HZBrjUU1g




