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Bienvenida Historia de actores +

Este E-book es un recurso metodoldgico para los facilitadores y las ) . ,
facilitadoras del proyecto CIMA el cual permitird tener de primera Tiempo estimado: 5 minufos.
mano las memorias de los temas aprendidos en los webinars, .
pretendiendo asi, que puedan acceder al conocimiento de Cubo Socidl
manera asincronica. En esta guia pueden enconfrar técnicas, Cubo Social es una consultoria social que tiene como principal
herramientas y fips sobre cémo abordar el tema. proposito medir y potenciar el impacto de organizaciones

+ latinoamericanas. Trabajomos en sinergia para disenar,
construir y operar modelos, métodos y herramientas que
permitan a cada organizacion alcanzar su pleno potencial de
Saludo y presentacion del facilitador o la facilitadora: hacer una impacto. +
breve presentacion donde incluya su nombre, profesion, a qué se
dedica y qué es lo que mads disfruta hacer. Sus principales servicios son:

iPermitete disfrutarlo!

Presentacion de las participantes: deberd indicar a las « Evaluaciéon del impacto social de programas y proyectos.
participantes del encuentro que realicen una breve presentacion

donde incluyan (nombre, edad, qué es lo que mas disfruta « Promocion de tendencias sociales como salud mental vy
hacer). Disponer de 3 a 5 minutos por participante. diversidad e inclusion empresaria.

A continuacion, se dard a conocer la historia de las dos entidades » Fortalecimiento de los emprendedores (individuo).
encargadas de realizar estos encuentros.
 Fortalecimiento del emprendimiento (organizacion).
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, ; : +
iJuni@s somos mas fuertes! The Trust for the Américas

The Trust for the Américas es una Organizacion sin fines de

lucro dfiliada a la Organizacién de Estados Americanos (OEA)

cuya mision es promover alianzas para la inclusion econdmica
@ y social en las Américas. Establecida en 1997, The Trust fue

creado para la participacidon del sector publico, el sector
privado y las iniciativas de la sociedad civil en el desarrollo
social y econdmico en América Latina y el Caribe.

‘ Las iniciativas de la organizacion mejoran el acceso de las
comunidades a oportunidades econdmicas, mejor seguridad
ciudadana y oportunidades para la expresion democrdtica y
la gobernabilidad. The Trust for the Américas ofrece a las
organizaciones  locales  asociadas, instrumentos de
capacitacién, servicios, productos y asistencia técnica para
servir mejor a las comunidades vulnerables de la region.

Después de conocer la historia de Cubo Social y de The Trust
for the Américas, es importante que leer el siguiente punto de
cuidado al momento de presentar el tema principal.




Puntos de cuidado al momento de
hablar o presentar el tema

« Lenguaje no asertivo. +

* Lanzar subjetividades.

Ahora, se abordard el tema principal desde un encuadre
conceptual, comencemos por conocer a Cimara y seguimos
con unas preguntas a las participantes para saber qué
conocimientos tienen del tema.
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Pero antes, conozcamos ;quién es
Cimara Segura? +

Cimara Segura es una mujer mexicanad, se reconoce asi misma
como perseverante y fuerte, ha desempenado posiciones de
liderazgo a lo largo de su frayectoria comunitaria vy
académica, es por esto, que quiere utilizar su habilidad social
para ser un referente de cuidado, confianza y gestion con
otras mujeres que lo necesiten. Su panoleta es sinbnimo de

lucha y su chamarra es una capa de heroina para

+

acompanar la lucha de otras mujeres.




Historia +

Maria es una mujer mayor, quien toda la vida ha trabajado
para la linea de Hoteles Caribbean, ella es la encargada del
servicio de cuartos en el hotel y acaba de recibir la queja de
un cliente enfurecido por no recibir el plato de comida que
eligidé, comprendiéndolo le ofrece amablemente devolver el
plato que recibid y llevarle nuevamente el plato solicitado
originalmente.

Maria ha cumplido correctamente su labor, sin embargo, al
llegar al departamento de cocina le dicen que ya no hay
servicio, y la persona que prepard el plato expresa: “si, me
equivoqué, pero necesito la orden de mi jefe inmediato para
cambiarlo y ahorita no estd, ademds ya se acabd mi turno,

espera el proximo”.

Maria se disgustd por la falta de colaboracion de su
companero y apenada con el huésped del hotel, busca la
forma de dar solucion a la situacion, se dirigid a su lider y le
expreso: “en los 35 anos que llevo trabajando en el hotel,
siempre me habia sentido muy a gusto, pero hoy me pasd una
situacion muy incémoda con mi companero de cocina y
quisiera enconfrar una solucion para nuestro huésped”, por lo
que le solicita a su lider el permiso de ingresar a la cocina para
prepararle el plato al huésped, pues era la comida favorita de
sus hijos y sabia la receta a la perfeccion, pero su lider le dice:
“Maria yo sé que quieres ayudar, pero no hace parte de tus
funciones, ademds queremos evitar un accidente, lo mejor es
esperar al siguiente turno para que puedan prepararle la
comida al huésped”.

e




Después de mucho rato de tratar de resolver la
situacién, Maria un poco desanimada se acerca al
huésped vy le informa la situacidon, se apena por no
haberle podido encontrar una solucion inmediata, pero
le informa que en la brevedad posible le serd enviado
su pedido.

El huésped agradecido con Maria le dice: “gracias por
tu colaboracion, me gustaria encontfrar mds personas
como tU a mi alrededor”, Maria sonrie y le dice: "quizds
por mi edad no puedo ser tan agil y rapida, como los
demds, pero siempre hago todo con amor y eso se lo
enseno a mis companeros con ejemplo”.

Ronda de preguntas:

Tiempo estimado: 8 minutos.
Preguntar a las participantes:

sQué entiendes por actitud de servicio?
sComo se presenta una buena actitud de servicio?
sPor qué deberiamos tener actitud de servicio?

Recupera las respuestas en una pizarra, papel, o en un
dispositivo digital y las presenta al grupo.

Las participantes debaten sobre esas respuestas.

Dar las gracias por la participacion a esa
actividad inicial.

+

Recupera una o dos de las respuestas mds acertadas y
contfinua con el encuadre conceptual donde de forma clara
se abordard el tema principal de la sesion.

Encuadre conceptual

Para entender una actitud de servicio debemos conocer los
conceptos de cada uno.

* La actitud entendida como la forma de actuar, reaccionar,
expresar y comportarse, frente a hechos, personas vy
circunstancias, condiciona los resultados en todas las dreas
de vida.

* El servicio es una actividad que se brinda para beneficio y
satfisfaccion de necesidades de terceras personas, e incluso
de uno mismo. El servicio es un bien infangible cuyo valor es
definido por la actitud, la experiencia, la disposicion, etc.

Una buenaactitud de servicioes el deseo, interés y buena
disposicion por ayudar a los demds y hacerlo de una manera
asertiva.

De acuerdo con el manual de actitud de servicio y senfido de
responsabilidad de la cdmara mexicana de la construccion,
indica que la actitud es la forma de actuar y reaccionar de
una persona ante alguien o algo, es el comportamiento
aprendido que emplea un individuo para hacer o realizar algo
y puede ser temporal. Las actitudes se aprenden, es decir, no
son innatas en nosotros, por lo tanto, pueden ser inducidas,
manipuladas y modificadas (Veldsquez, 2012) .

+



La calidad de una prestaciéon de servicio la conforma un
conjunto de estrategias fundamentales para garantizar la vida
de una empresa, por eso las companias en la actualidad
buscan comprender como esas actitudes que cada uno
aprende desde las diferentes actividades y roles van creando
un valor importante de conciencia, donde todo parte desde la
forma en que se recibe o se interactUa con otras personas,
comenzando por la escucha, el interés y el gusto por realizar las
actividades o responsabilidades asignadas, es ahi donde parte
la causa y efecto al lograr que otras personas se sientan a
gusto y bienvenidos por uno mismo.

Técnicas que ayudaran a mejorar la

actitud + l

Las actitudes son los efectos, creencias y comportamientos de
cada persona, es por eso que se debe pensar en cdmo se
puede expresar una buena actitud de servicio, solo siguiendo
unos pasos bdsicos ayudardn a mejorar la actitud de cada
individuo.

» Saludo: reconociendo al ofro.

« Atencioén y escucha: esta es la mejor forma de conectar con
la otra persona, ya que al escuchar y prestar atenciéon es una
gran forma de conceder importancia.

« Colaboracion: todas las personas tienen la capacidad de

ayudar.

Diligencia: pensar en los tiempos, no solo ayuda a que
la ofra persona se sienta bien con el servicio o ayuda
que le estén brindando, también podrd ayudar a ser
mas eficiente el dia y lo que trae consigo.

Sonrisa: manifestar de forma cdlida el estar contentos
(felices) de prestar el servicio o ayudar a quien lo
necesita, ademds de ser contagiosa y reparadora
segun la situacion.

Paciencia: no siempre se tendrdn dias buenos,
algunos fraerdn consigo personas y momentos poco
agradables, pero soportar esas situaciones con la
mejor actitud ayudard a que no sea tan pesado el
momento.

Respeto: a pesar de no estar de acuerdo con algunas
situaciones o personas, esos valores que te identifican
son importantes sacarlos a relucir en el momento, ser
educado, respirar y dar un buen frato, valorar y
aceptar que el ofro es y piensa diferente.

“La gente olvidard lo que dijiste, la gente olvidard lo que
hiciste, pero la gente nunca olvidard cémo los hiciste
sentir”.

+




;. Qué beneficios trae la actitud de
servicio?

Cuando eres servicial no solo generas beneficios para oftros, si
no que tU también ganas.

Agradecimiento profundo por las personas a quienes
ayudas.

Confianza en si mismo.

Potencial para llegar a ser un buen lider.
Estas abierto al aprendizaje.
Predisposicion para el trabajo en equipo.
Crear relaciones amigables.

Vision positiva de todo lo que sucede alrededor.

Habilidades para la actitud de servicio
en el ambito laboral

Las emociones son parte fundamental en la actitud de
servicio, son ese motor vital que permite expresar
emociones como alegria, fristeza, enojo permitiendo una
actitud frente al otro posibilitando ser tolerantes vy
respetuosos.  También debemos pensar en esas
habilidades individuales para mejorar una actitud de
servicio eficiente.

Siendo estas habilidades un camino para lograr una
excelente actitud de servicio tanto para un cliente, una
organizacion y personas en general que hacen que los
recursos se conviertan en interacciones y generen
procesos adecuados. Estas habilidades son:

* Proactividad: significa tomar activamente el control y
decidir qué hacer en cada momento.

* Paciencia: significa mantener la calma, resolver los
problemas que se le presenten.

« Atencion: siendo esta la capacidad de escuchar,
prestar atenciéon a lo que la ofra persona indica vy
requiere.

« Empatia: la capacidad de comprender y compartir los
sentimientos del ofro.




« Conocimiento: si se trabaja en una compania, es importante tener
conocimiento de los productos y servicios que se ofrecen, ademds
de los companeros y beneficios que tienen.

« Objetivos: enfocada también en una compania, conocer los
objefivos de la organizacion hard que sus empleados tomen
decisiones coherentes y enfocadas a un bienestar conjunto.

« Aprendizaje: estar abiertos a un aprendizaje en un mundo donde
todo el fiempo evoluciona la informaciéon y las tecnologias, ayudard
a que se pueda fener una mejor experiencia.

+ Persuasion: en la persuasion las personas desarrollan habilidades de
negociacion porque se enfiende que esto puede aumentar las
probabilidades de salir adelante en situaciones complejas, se puede
reconocer el aporte y mejoramiento que esto trae consigo.

Recuerda que la actitud de servicio es la forma en la que recibes a las
personas, siendo estas las causas que tiene efecto en lograr que
alguien se sienta bienvenido contigo, las actitudes se pueden cambiar
experimentando y reconociendo la belleza de |la vida y siguiendo unos
pasos sencillos:

« Comienza con un buen dia.

« Siempre piensa en positivo.

« Manana serd otro dia.

« Recdrgate de actitud positiva.

« Sé optimista.

« Selecciona bien tus companias.

« Dedicate tiempo y aprende.

+ Toma descansos, son necesarios.

« Cuida de tu cuerpo y mente.

 Visualizate e imagina y llega hasta donde quieres.

Pausa activa +

Tiempo estimado: 10 minutos.

A contfinuacion, para pasar al siguiente momento del
encuentro, puedes realizar una pausa activa corta, la cual
ayudard a activar los sentidos y la atencion de las
participantes.

Puedes utilizar una estrategia propia o puedes buscar en
internet una actividad que te haga sentir cobmodo/a para
explicary que también te active.

Recomendacién: realizar ejercicios de estiramiento, siguiendo
las indicaciones de la imagen.

E
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Dindmica
A continuaciéon, te proponemos diferentes actividades, puedes

realizar aquella con la que sientas mas afinidad.

Actividad 1
Tiempo estimado: 15 minutos.

Como se vio en el tema, se considera que una buena actitud de
servicio es el conjunto de deseos e intereses para ayudar a los
demds con buena disposicion y hacerlo de manera asertiva.

« Por eso, en el siguiente cuadro, podrds hacer una reflexion sobre
el tema visto.

sQué significa para usted tener una buena actitud de servicio?

« Recordar y evaluar de acuerdo al tema visto. Describa alguna
sifuacion en la que usted haya experimentado, tanto una buena
actitud de servicio, como una mala actitud de servicio y explique.

Describa una situacion donde haya experimentado actitud de
servicio.

sQué lo ha hecho decidir si es buena o mala actitud de
serviciog

2Como se hubiese enfrentado mejor la situacion?

Actividad 2 +

Una historia, muchas narradoras

Es una actividad de improvisacidon que consiste en crear una
historia, sobre cualquier tema, entre varias personas.

La complejidad del juego se da, porque la historia no existe. Las
personas deben ir credndola a partir de una frase aleatoria que
serd el comienzo. Cada persona tiene un tiempo para hablar y
en ese fiempo debe darle confinuidad a la historia, sin negar o
contradecir lo que se ha construido de la historia. Cuando suene
la alarma, indicando que se termind su tiempo, debe parar
donde vaya y la ofra persona debe confinuar.

Ejemplo:

« Persona 1: habia una vez una
gran familia que le gustaba

mucho cocinar.

Persona 2: en especial
cocinaban postres, tortas y todo

lo que fuera dulce.

Persona 3: pero también,
cocinaban sopas, ensaladas y

alimentos saludables.

Recuerda: la historia debe tener
continuidad y no se debe

contradecir lo dicho por
companeras.




Duracion: 13:05 minutos. ‘
Plataforma: YouTube.

Recursos recomendado

Enlace:

* Libro: '
Titulo: Actitud de excelencia. L E
Autor: Willie Jolley. +
Resumen: a través de esta publicacidon y en forma muy divertida iHaz clic
aprenderd a: aquil

Desarrollar una cultura de excelencia en el trabajo.

Desarrollar habilidades de liderazgo, sin importar la posicion que

ocupes dentro de tu equipo de trabajo. « Pelicula

Adaptacién a los cambios como factor positivo. Titulo: Amigos incontables.

Construir un equipo que trabaje en pos del éxito de toda la Direccién: Eric Toledano, Olivier Nakache.

organizacion. Sinopsis: una extrana amistad se desarrolla entre un millonario que

Servicio hacia el cliente interno y externo. quedd paralitico en un accidente y un joven de los suburbios.
Enlace: Disponible: Gloria.tv.

Enlace:; +

iHaz clic

aqui! jHaz clic

aqui!

 Podcast:

Titulo: La actitud de servicio, como valor para el crecimiento.
Avutor: Elba Gonzdlez Melo.

Descripcidon: qué pasa cuando ofrecemos un servicio, cudles son
las actitudes que tomamos y qué hacemos para ofrecer una
mejor experiencia para el otro.



https://www.youtube.com/watch?v=8xrgdlMcb2k
https://books.google.com.co/books?id=JynEDwAAQBAJ&lpg=PP1&dq=actitud%20de%20servicio&pg=PP1#v=onepage&q=actitud%20de%20servicio&f=false
https://gloria.tv/post/mqxwa69YaGTZ12T6XZxkRjxSH

+

Para tener una buena actitud de servicio es importante la
comunicacion, lo que hace referencia al grado en que
uUNna persona se comunica con clientes, companeros, con
un publico en general a través de un lenguaje simple,
claro y de fdcil entendimiento. Cuando se aprende a
comunicar adecuadamente, se minimizan las
probabilidades de producir malentendidos, esto no sélo
ayuda a que las personas se comprometan con la
empresa para la cual laboran, sino que también, facilita el
relacionamiento entre un equipo de trabajo, cumplimento
de funciones y aumento de productividad.

Repaso

En muchos casos, los problemas frente a una actitud de
servicio se generan por errores en la comunicacion, si las
personas y las organizaciones se preocuparan  por
construir mensajes simples y desarrollar habilidades de
comunicacion, capacitar formalmente a los
colaboradores, esto  ayudarian a mejorar el
relacionamiento y clima laboral, facilitando el
compromiso de todos los que hacen parte de la empresa.

e
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La actitud de servicio es la forma de apoyar a otras
personas, poseer una excelente actitud de servicio
traduce en que usted estd listo para responder a las
necesidades del ofro, es decir, que si una persona, cliente,
consumidor, prefiere acercarse a usted es porque confia
en su servicio ya que él cree que usted puede ayudarle a
tomar buenas decisiones desde su perspectiva. Como se
habld en pdrrafos anteriores, escuchar con atencion para
buscar y encontrar lo que verdaderamente necesita esta
persona, es la atencidn de los pequenos detalles lo que
hardn una enorme diferencia.

La actitud de servicio nace también del interés genuino y
el deseo de brindar soluciones a diferentes retos que se
presentan en relaciéon con otros, por ende, las personas
serviciales son observadoras, fienen iniciativa y brindan
ayuda oportuna en todo momento. Quien tiene actitud de
servicio estd en permanente colaboracion con los demds,
ya que busca el bienestar de todos. Aparte, estd
constantemente ideando maneras de ayudarlos a cumplir
sus metas. Son Utiles siempre en todas las dreas de su vida:
en el frabajo, con los amigos, en su familia, etc.




Servicio: labor o trabajo que se hace sirviendo a una entidad o persona.

Glosario + Actitud: manifiesta disposicidon del dnimo.
A confinuacion, encontraras una pequena sopa de lefras donde + CemilEeiEEht iees 589 clguiie cosel @ elguls.

deberds buscar palabras claves: Habilidades: capacidad, inteligencia y disposicion para realizar algo.

RinNloli lcINnlE T alrls |y lelr |a Cdlidad: propiedad o cpnjun’ro qe propiedades inherentes a una
persona o Cosa que permiten apreciarla con respecto a las restantes de
E|{W|E|T|A|H|[C|U|C]|S|E|O|P|[I |[R|U su especie.
S ulyli Iwlr lo DlrlIpls |Alols Escucha: percepcion de sonidos de manera voluntaria y atenta.
o [ alc | cinlcli Talalulelol TATlE Interes: provecho, utilidad o valor que en si tiene una persona o cosa.
Gustos: voluntad propia- eleccion.
E|S|D|A|P|[O|JU|D|S |[G|L [K {W|C]|C]J N
Paciencia: tranquilidad para esperar.
T|IC|IOIM|UI[N]I |CITA|C|IT [O[NI[INI|[TI]A : : . ,
Respeto: manifestaciones de acatamiento que se hacen por cortesia.
O|IQ|A|R|T|LJUJC|Y [WI[P [T [RIE]|I |Z ; .
‘ ) Diligencia: cuidado, pronftitud,
I (WP |L Il (N | T |E[RJE|S [C|T |G|V |I agilidad y eficiencia con que se lleva
a cabo una gestion.
E|A|T|[B [ I E WY | I [U[T [W]I | [ D i
Colaboracion: realizacion conjunta
S|IP|IA(U|T|DI|J|JAIQ|L]JA|IVI|IU]|L|D/|N de un trabagjo o tarea.
O|lHI|IQ|UI|IF|O|AINI|K |G| I RI1IY I|l1l [AI|E Proactividad: que toma activamente
el control y decide qué hacer en
UuilAa b/  |S|EDI|A|P|DIE]S |D|D]R cada momento, anticipdndose a los
TI1ulHIWIEITIRIY IS |O slulac |y |P acontecimientos.
alclolilalelolrlalc]li loINlE|lQlA Aten.cion: cuidar, ocuparse de
alguien o de algo.

Aprendizajes: adquisicion de
conocimientos, especialmente en
algun arte u oficio.
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