Emprendamog

7] [

RELACIONES HUMANAS

CURSO #1
ID:EMP-00T1 @




EmprendamoE
Fil i

PROGRAMA DE EDUCACION NO FORMAL DE
LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

I~
Television 101.1 @ Radio
Universitaria FM \!’ Universitaria

@

Emprendam

q

5/

sl



CREDITOS:

Universidad Técnica del Norte

Este material es parte del desarrollo de la Tesis Doctoral del Programa
de Formacion de la Sociedad del Conocimiento de la Universidad de
Salamanca (Espafia)

Directora: Ana Iglesias Rodriguez

Titulo de la Tesis: Modelo de Educomunicacion Intercultural para la
formacién de Emprendedores (MEIFE)

Modulo 1: Relaciones Humanas

Autora: Claudia Ruiz C.

Docentes Invitados:

Oswaldo Echeverria, Saud Yarad, Alfonso Cachimuel (Kichwa), Lic.

Tanya Aguirre (sefias)

Produccion audiovisual:
Bladimir Herreria, Diego Bedoya

Disefio Grafico:
Ximena Quilumbango

Colaboracidon Especial
Direccion de Comunicacién Organizacional- UTN
Unidad de Relaciones Publicas

Abril- 2021

Emprendamo's__|‘/
aalina



54
aslina

mo

L

Emprenda




=)
/]
|7
.I_
UNIDAD DOS
Atencion al cliente

Emprendamo'?_{
aalina



BIENVENIDOS

A partir de este momento usted es participante del curso “Relaciones
Humanas”, lo que le da acceso a los distintos materiales de estudio y
servicios tutoriales que componen el Programa Emprendamos UTN.

Guia didactica: Material de apoyo de cada unidad, al inscribirse us-
ted puede descargar este documento e imprimirlo.

Videos Tutoriales: Observe los videos preparados por los docentes,
en www.utn.edu.ec/emprendamos. Ademds, se trasmitirdn por UTV
Canal Universitario, 24 en Imbabura, 40 en Carchi, Radio Universita-
ria 101.1. Los horarios publicardn en las cuentas de redes sociales del
programa, Siganos como /EmprendamosUTN.

Centro Tutorial: Consulte dudas e inquietudes a través de Whatsa-
pp al nimero 00000000, escribiendo al email: emprendamos@utn.
edu.ec, tutorias virtuales o presenciales en el Campus el Olivo-UTN,
Edificio Central, Piso 1; Avenida 17 de Julio y José Maria Cordova;
-PREVIAMENTE consulte horarios en las redes sociales.

Si has decidido emprender y convertirte
en un empresario exitoso:

niFelicitaciones!!!

Has dado el primer paso.
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OBJETIVOS:

Atencion al cliente

El curso Relaciones Humanas pone al alcance de los participantes, los
conocimientos bdsicos de las ciencias humanas para promover el me-
joramiento de las relaciones interpersonales.

Se espera, que una vez finalizado el curso, los participantes se encuen-
tren mejor preparados para:

* Conocer la dindmica de atencion al cliente y sus ventajas.

* Establecer mecanismos efectivos para mejorar las ventas .

* Identificar los elementos esenciales de la buena atencion al cliente.

* Compartir las experiencias y aprender de los testimonios y viven-
cias de otros emprendedores.
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DESCRIPCION DEL CONTENIDO:

Bienvenido a la unidad dos. En ella, vamos a revisar
la incidencia del servicio al cliente entendido como
un conjunto de estrategias que un emprendimiento o
una empresa, disefla para satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes externos. De esta defini-
cion deducimos que el servicio de atencion al cliente
es indispensable para el desarrollo de una empresa.
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ACTIVIDAD:

Imagine que usted tiene un cliente habitual
que compra sus productos y los recomienda
a sus familiares y amigos. Escriba cuales
cree usted que son las razones por las que lo
hace. ¢Por qué cree que este cliente habitual
siempre vuelve a su negocio?

Una frase conocida es “el cliente siempre
tiene la razon”. ¢Esta usted de acuerdo con
este concepto?

Si, porque

No, porque

q
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Desde la antigiiedad, el hombre siempre ha buscado satisfacer sus
necesidades mediante lo que producia. Al pasar el tiempo, la forma
de obtener los productos cambié porque ahora tenia que desplazarse
grandes distancias. Después esto fue reemplazado con la aparicién de
centros de abastecimientos, por ejemplo, los mercados, que ofertan
variedad de productos.

En este contexto de compra y venta en un mismo lugar de varios pro-
ductos, los agricultores deben mejorar sus productos debido a la alta
competitividad que existe. La calidad del producto ya no es suficiente,
por lo que surge un nuevo enfoque en la venta del producto, que en
la actualidad recibe el nombre de servicio o atencidn al cliente. Hoy
existen poderosas herramientas que nos posibilitan llegar de una ma-
nera mas eficiente hacia nuestros usuarios o consumidores, de modo
que permite fidelizarlos es decir que se conviertan en clientes frecuen-
tes y recomienden nuestros productos.

>

Lo importante es
tener buena actitud
y predisposicion de
servicio.
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UNIDAD 2

La atencién al cliente es el conjunto de acciones implementadas para
satisfacer la experiencia de los compradores, al consumir nuestros
productos. En este apartado abordaremos temas como:

* Actitud y empatia del servidor.

* Presentacién e imagen personal.

* Escuchar al cliente y conocer sus necesidades.
* Gestionar las relaciones con el cliente.

* Honestidad, congruencia y valor agregado.

El aspecto primordial en la atencién al cliente es que la persona en
contacto debe tener una muy buena actitud y predisposicion de servi-
cio, que sea amable, cordial y se interese por satisfacer las inquietudes
que el cliente tenga en todo momento que esté en contacto. De eso
dependera su interés en comprar el producto que el negocio oferta.

Un cdlido saludo de bienvenida, un “gracias por llamar o escribir”, un
“en qué le podemos servir” y un “estamos a la orden, esperamos tener el
placer de atenderle”, siempre con una sonrisa y buena actitud, favore-
cera la empatia del cliente hacia nosotros y nuestro negocio.

Es importante que el cliente se sienta atendido desde el primer mo-
mento, causandole una impresién positiva y creando la disposiciéon
para una relacion agradable.

Para ello debemos seguir estas indicaciones:
- Saludar y sonreir.
- Personalizar el contacto.
- Invitar a hablar al cliente.
- Tono de voz amable.
- Mirar a la cara al cliente.

Es importante que la persona frente al cliente se preocupe por su apa-
riencia e higiene personal, de modo que proyecte una imagen ade-
cuada que transmita el interés y esmero que le pone a su trabajo por
entregar lo mejor de si; eso favorecerd la empatia y la interlocucién
entre los dos, que generard en un impacto positivo en el negocio.

12
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Apariencia e higiene f
personal, proyectan
una imagen adecuada.
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Cuando un cliente busca comprar un producto, lo hace pensando en
sus propias necesidades. Es por ello que, como regla fundamental, hay
que escuchar sus requerimientos para identificar si el o los productos
a la venta, se ajustan a sus aspiraciones.

A continuacion, se puede sugerir y explicar las propiedades y carac-
teristicas que poseen los productos que se ofrecen, para establecer un
didlogo fluido y fomentar la compra.

Si la informacién recibida del producto capta su atencién, es muy pro-
bable que decida comprarlo, pero el vendedor debe asegurarse de que
realmente compre algo que le represente utilidad y, mejor atin, supere
sus expectativas. De lo contrario, su satisfaccién durara poco y la ima-
gen positiva al negocio caera.

Un cliente satisfecho siempre regresard y ademds lo recomendard a
sus allegados.

Si el producto satisface las
necesidades del cliente,
capta su atencion, es muy
probable que decida
comprarlo.

13
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Una atencidén al cliente no se alcanza solamente en el momento de
contacto directo de forma personal o telemdtica, sino desde el primer
contacto y continuado para siempre.

Es imprescindible entonces gestionar la relacién permanente con el
cliente entregando formularios que le permitan emitir recomendacio-
nes y recopilar nimeros de teléfono, correo, redes u otros datos que
le faciliten mantener contacto permanente, de modo que pueda infor-
marle sobre novedades, nuevos productos y promociones del negocio.
Llevar una base de datos y administrar un historial de comunicaciones
con el cliente fortalecerd las relaciones y mantendrd la informacion
actualizada de manera permanente.

En este proceso se debe asegurar que el cliente reciba informacion
veraz, sin generar falsas expectativas, ya que de hacerse lo contrario,
lo percibird inmediatamente.

Es imprescindible gestionar
la relacion permanente con
el cliente.

La honestidad es el bien mas preciado de un negocio y forma parte de
valores empresariales. Es importante ser congruente entre lo que se
dice, se ofrece y se entrega. Por lo tanto, el objetivo primordial de la
venta de un producto no debe ser conseguir mds ingresos a costa de
falsedades, sino hacer que el cliente quede satisfecho al momento de
la compra y posterior a ello.

Solo ese ejercicio de honestidad asegurard la fidelidad del consumi-

dor, que a la larga se traduce en mayor frecuencia de compra y envio
de otras personas que han sido recomendadas.

14
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Una vez que el vendedor entrega informacién precisa y el cliente lo
confirma en la adquisicién y uso del producto como estrategia para
mejorar su satisfaccién, se puede proporcionar detalles adicionales no
esperados por el cliente, como obsequios, descuentos, promociones,
entre otros, los cuales deben ser comunicados y entregados después
de la compra, para que se perciba la importancia que se le ha dado por
haber adquirido el bien o servicio.

Pocas cosas son tan satisfactorias como hacer un buen trabajo desde el
primer momento. Eso va construyendo confianza, credibilidad y pres-
tigio que nos destacan de la competencia.

El ejercicio de la honestidad
asegurara la permanencia de
los clientes.

Si queremos ser excelentes en nuestro desempefio, es imprescindible
tener una buena planeacion. Dejemos a un lado las postergaciones,
falsas expectativas, el no alcanzar los resultados esperados, demos-
trando siempre el profesionalismo llevado a cabo en el trabajo.

Si queremos ser excelentes
en nuestro desempeno, es
imprescindible tener una
buena planeacion.

15
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El servicio al cliente en el proceso de venta no debe ser confundido
con la satisfaccién al cliente.

La satisfaccién al cliente es un proceso mas amplio que abarca ademas
del servicio, otros aspectos relacionados con el producto y la produc-
cién del mismo.

El servicio al cliente en el proceso de venta constituye uno de los pi-
lares de la competitividad de los emprendimientos y en las empresas.

Tipos de clientes segun personalidad
Los clientes también pueden clasificarse por su actitud cuando hay
que tomar la decisién de compra:

Clientes amigables: son simpdticos y amables, aunque en ocasio-
nes pueden llegar a hablar demasiado. Se recomienda tratarlos bien,
intentando reconducirlos hacia la decisién de compra. En el caso de
que no lo veamos posible, lo mejor es no perder demasiado tiempo
con ellos.

Clientes dificiles: son clientes exigentes, que siempre encuentran
defectos y que creen tener la razén siempre. Se recomienda ofrecer el
mejor servicio de atencion al cliente, ofreciendo alternativas sin qui-
tarles la razon.

Clientes timidos: son personas introvertidas que no suelen deci-
dirse en la compra. Se recomienda ayudarles a decidir, motivdndolos
a la compra enumerando los beneficios que tiene el producto. Nunca
debes tratar de aprovecharte de ello. Que sean timidos no quiere decir
que sean tontos y pueden convertirse en un futuro cliente insatisfecho.

Clientes impacientes: tienen prisa por hacer las compras, asi que
se le debe ofrecer la maxima prioridad, pero sin descuidar al resto de
clientes. No les interesa que entres en profundidad en los detalles. Si
lo haces, probablemente perderds la venta.
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ACTIVIDAD:

Revise esta lectura:

Rodrigo estaba haciendo fila para poder ir al aeropuerto. Cuando un
taxista se acercd, lo primero que notd fue que el taxi estaba limpio y
brillante. El chofer bien vestido, con una camisa blanca, corbata negra
y pantalones negros muy bien planchados. El taxista salié del auto,
dio la vuelta y le abrié la puerta trasera del taxi. Le alcanzé un cartén
plastificado y le dijo: yo soy Willy, su chofer. Mientras pongo su maleta
en el portaequipaje, me gustaria que lea mi Mision.

Después de sentarse, Rodrigo leyd la tarjeta: Mision de Willy: “Hacer
llegar a mis clientes a su destino final de la manera mas rapida, segura
y econdmica posible brinddndole un ambiente amigable”.

Rodrigo queddé impactado. Especialmente cuando se dio cuenta de
que el interior del taxi estaba igual que el exterior, ilimpio, sin una
manchal!

Mientras se acomodaba detrds del volante, Willy le dijo: “{Le gustaria
un café? Tengo unos termos con café regular y descafeinado”. Rodrigo
bromeando le dijo: “No, preferiria un refresco”. Willy sonrio y dijo: “No
hay problema tengo un hielera con refresco de Cola regular y dietética,
agua y jugo de naranja”. Casi tartamudeando Rodrigo le dijo: “Tomaré
la Cola dietética”.

Pasandole su bebida, Willy le dijo: “Si desea usted algo para leer, tengo
el Reforma, Esto, Novedades y Selecciones...”

Al comenzar el viaje, Willy le pasé a Rodrigo otro cartén plastificado:
“Estas son las estaciones de radio que tengo y la lista de canciones que
tocan, si quiere escuchar la radio”.

Y como si esto no fuera demasiado, Willy le dijo que tenia el aire acon-
dicionado prendido y pregunto si la temperatura estaba bien para él.

Luego, le inform¢é sobre cuadl seria la mejor ruta para llegar a su des-
tino a esta hora del dia. También le hizo conocer que estaria contento
de conversar con €l o, si preferia, lo dejaria solo en sus meditaciones.

Emprendamo's__|‘/ 17
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UNIDAD 2

“Dime Willy, -le pregunto asombrado Rodrigo-. {Siempre has atendido a
tus clientes asi?”

Willy sonrio a través del espejo retrovisor. “No, no siempre. De hecho,
solamente los dos ultimos afios. Mis primero cinco afios manejando, los
gasté la mayor parte del tiempo quejdndome igual que el resto de los ta-
xistas. Un dia escuché en la radio acerca del Dr. Dyer; un “Gurt” del desa-
rrollo personal. El acababa de escribir un libro llamado “Tt lo obtendrds
cuando creas en ello”. Dyer decia que, si tu te levantas en la mafnana
esperando tener un mal dia, seguro que lo tendrds, muy rara vez no se te
cumplird. El decia: Deja de quejarte. S¢ diferente de tu competencia. No
seas un pato. Sé un dguila. Los patos solo hacen ruido y se quejan, las
dguilas se elevan por encima del grupo”.

“Esto me llego aqut, en medio de los ojos”, dijo Willy. “Dyer estaba real-
mente hablando de mi. Yo estaba todo el tiempo haciendo ruido y que-
jdndome. En ese instante decidi cambiar mi actitud y ser un dguila. Miré
alrededor a los otros taxis y sus choferes... Los taxis estaban sucios, los
choferes no eran amigables y los clientes no estaban contentos. Entonces
decidi hacer algunos cambios. Uno a la vez. Cuando mis clientes respon-
dieron bien, hice mds cambios”.

“Se nota que los cambios te han pagado”, le dijo Rodrigo.

“Si, seguro que st”, le dijo Willy. “Mi primer afio de dguila dupliqué mis
ingresos con respecto al afio anterior. Este afio posiblemente lo cuadrupli-
que. Usted tuvo suerte de tomar mi taxi hoy. Usualmente ya no estoy en
la parada de taxis. Mis clientes hacen reservacion a través de mi celular
o dejan mensajes en mi contestador. Si yo no puedo servirlos, consigo un
amigo taxista dguila confiable para que haga el servicio”.

Willy era fenomenal. Estaba haciendo el servicio de una limusina en
un taxi normal.

Posiblemente haya contado esta historia a mas de cincuenta taxistas,
y solamente dos tomaron la idea y la desarrollaron. Cuando voy a sus
ciudades, los llamo a ellos. El resto de los taxistas hacen bulla como
los patos y me cuentan todas las razones por las que no pueden hacer
nada de lo que les sugeria.

18 Emprendamo's__|‘/
] ]



UNIDAD 2

Willy el taxista, tomé una diferente alternativa. El decidié dejar de
hacer ruido y quejarse como los patos y volar por encima del grupo
como las aguilas.

No importa si trabajas en una oficina, en mantenimiento, eres maes-
tro, un servidor publico, “politico”, ejecutivo, empleado o profesionis-
ta. ¢Cémo te comportas? ¢Te dedicas a hacer ruido y a quejarte? ¢(Te
estas elevando por encima de los otros?

Recuerda: ES TU DECISION Y CADA VEZ TIENES MENOS TIEMPO
PARA TOMARLA.

Alojado en: https://dosideas.com/noticias/reflexiones/949-pa-
to-o-aguila-tu-decides

Disponible en video es: https://dosideas.com/noticias/reflexio-
nes/949-pato-o-aguila-tu-decides

¢Como aplicaria el ejemplo de Willie a su trabajo?

EJERCICIO:
¢Qué responderia usted?

1.- {Como definimos el término atencion al cliente? Subraye la
respuesta correcta:

a. La forma de ofrecer productos

b. La forma de relacionarse una empresa con sus clientes

c. La forma de relacionarse una empresa con sus clientes o futu-
ros clientes

2.- En la atencion al cliente, la presentacion personal es:

a. Opcional

b. Obligatoria

c. Importante

d. Imprescindible

Emprendamo's__|‘/ 19
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UNIDAD 2

3.- Unos de los valores humanos mas importantes en la Atenciéon
al cliente es:

a. La honestidad
b. La puntualidad
c. La higuiene personal

¢Qué aprendi?
Por favor, escriba en pocas palabras lo que aprendio6 en esta unidad:

TUTORIA VIRTUAL

Vamos a conocer a Edwin Tulcan (Ibarra), Presidente de la Asociacién
“Nuestros Emprendedores”. Edwin, nos compartira la experiencia del
centro y las acciones que han implementado para el mejoramiento de
la atencién al cliente. Consulte el horario de la Tutoria en la platafor-
ma o en redes sociales. Ademas:

* No olvide realizar la evaluaciéon del curso en la plataforma.
* Recuerde que los videos tutoriales se trasmiten en canal univer-
sitario UTV y radio Universitaria.
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