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El servicio como parte crucial de la gestién de calidad en el sector pUblico.

Facultad de Ciencias Sociales y Politicas — UABC

Resumen ejecutivo

La gestion publica ha experimentado en los Gltimos anos procesos de modernizacién y mejora continua
impactando en el desarrOllo de sus funciones sustantivas, lo anterior con el objetivo principal de tener cada vez
mas gobiernos eficaces y eficientes.

Una de las 4reas que cobra mayor importancia es la que se centra en la atencién del usuario a quién se provee de
servicios. Este servicio debe dar como resultado un producto que cumpla con las expectativas y necesidades de un
cliente, concepto que va asociado a la calidad y a la evaluacion. Ademas de cumplir con ciertas cardcteristicas que
lo definen como de calidad, asi como ser realizado por personal con habilidades para el contacto directo con los
usuarios deben contar con competencias para la realizacién del mismo, tales como: dar solucién a los problemas
con réapidez; deseo permanente de superacion para mejorar y Crecer; capacidad de control de las emociones;
dispuesto a servir y atender al usuario con entrega; capacidad para interrelacionarse con los demas, y dispuesto a
trabajar en equipo.

En este sentido, la Facultad de Ciencias Sociales y Politicas ofrece el Taller “El servicio como experiencia
colaborativa”, el cual tiene el objetivo de habiltar a sus participantes de capacidades que le permitan transformar
y fortalecer la imagen y el servicio publico al realizar sus actividades de atencion con un alto grado de calidad y
profesionalismo.

Objetivos especificos

e Conocer los elementos necesarios para la atencion al piblico de manera efectiva y cordial.

‘e Comprender la relevancia del desarrollo personal y su impacto en la calidad del servicio.

e Convertir el espiritu de servicio en una experiencia colaborativa.

e Identificar las necesidades de sus usuarios y exceder sus expectativas.

e (Conocer técnicas asertivas en el trato de usuarios molestos, dificiles y exaltados, para manejar sus
objeciones.

o Colaborar con los resultados institucionales y fortalecer la imagen del servidor publico.

Poblacién objetivo.

El curso-taller esta dirigido a los servidores publicos y piiblico en general iinteresados en adquirir habilidades y capacidades
para ofrecer una atencion y servicio de calidad.



