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Introduccion

En este modulo de 152 horas, se espera que as y los estudiantes desarrollen
las habilidades sociales y el lenguaje oral y escrito para una comunicacion
efectiva en la atencion de pablico, las relaciones pablicas y el protocolo.

En un mercado cambiante, los esfuerzos, las politicas y los recursos de las
organizaciones suelen destinarse a la atencion y calidad del servicio al
cliente, con el fin de marcar una ventaja competitiva en dicho ambito y, de
esta forma, fidelizar al cliente, asegurando la proyeccion del negocio en el
tiempo.

Al finalizar el modulo, se busca que los y las estudiantes estén capacitados
y capacitadas para atender a clientes internos y externos de la organizacion,
aplicando técnicas de relaciones pablicas y de comunicacion presencial,
telefonica o por otros medios (correos electronicos, fax u otros).

Especificamente, se espera que sean capaces de clasificar a los clientes en
distintos tipos, para reconocerlos facilmente y facilitar el servicio requerido;
detectar las ventajas y las barreras de una comunicacion interpersonal
que pueden afectar la calidad del servicio; identificar los elementos de la
comunicacion entre unidades u organizaciones, y participar en campanas
comunicacionales. Asimismo, se pretende que sepan detectar las necesidades
de los clientes internos y externos para solucionarlas, derivarlos hacia otros
servicios o comprometerse a buscar alternativas; y a verificar el grado de
satisfaccion de los clientes.

Finalmente, se busca que aprendan a usar las habilidades sociales para
la atencion directa y telefénica y para resolver conflictos al interior de
la organizacion; a reconocer cuales son los objetivos, la utilidad de las
relaciones publicas y del protocolo; y a seleccionar los medios y el lenguaje
mas adecuado para difundir campafas de comunicacion internas y externas.
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Objetivos de Aprendizaje

Atender a clientes internos y externos de la empresa,
de acuerdo a sus necesidades y demandas, aplicando
técnicas de relaciones piblicas, de comunicacion oral y
escrita, en forma presencial o a distancia, via teléfono,
fax, correo electronico u otro medio.
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Aprendizajes Esperados Criterios de Evaluacion

= Realiza la atencion de clientes internos de la = Aplica técnicas apropiadas para identificar
empresa, considerando los flujos de procesos los tipos de clientes internos, considerando
internos,lasnecesidadesydemandas,utilizandolos organigrama, y flujos de proceso, de acuerdo a
medios de comunicacion definidos formalmente y procedimientos establecidos.

aplicando técnicas de comunicacion apropiadas.
= Responde a las necesidades de los clientes
internos de acuerdo a los protocolos establecidos,
utilizando técnicas de relaciones pablicas, de
comunicacion oral y/o escrita adecuadas, sin
importar el rango o grado de la persona.

B Sistematiza necesidades y demandas de clientes
internos, para buscar soluciones a situaciones que
generan retrasos o conflictos, utilizando formatos
y técnicas de comunicacion pertinentes.

= Sistematiza necesidades y demandas de clientes
internos, para buscar soluciones a situaciones que
generan retrasos o conflictos, utilizando formatos
definidos.
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Ruta del
Aprendizaje ...

2.2 Responde a
las necesidades de
los clientes internos de acuerdo a
los protocolos establecidos,
utilizando técnicas de relaciones pablicas,
de comunicacion oral y/o
escrita adecuadas, sin importar
elrango o grado de
la persona.

2.1 Aplica las técnicas apropiadas
para identificar los tipos de
clientes internos,
considerando organigrama,

y flujos de proceso, de acuerdo a
procedimientos
establecidos.

Realiza
la atencion de clientes
internos de la empresa,
considerando los flujos de
procesos internos, las necesidades
y demandas, utilizando los medios
de comunicacion definidos
formalmente y aplicando
técnicas de comunicacion
apropiadas.

2.4 sistematiza necesidades
y demandas de clientes internos,
para buscar soluciones
a situaciones que generan retrasos o
conflictos, utilizando
formatos definidos.

2.3 Sistematiza necesidades
y demandas de clientes internos,
para buscar soluciones
a situaciones que generan retrasos o
conflictos, utilizando
formatos y técnicas
de comunicacion pertinentes.

Comunicarse oralmente y por escrito con claridad, utilizando registros de habla y de escritura pertinentes
a la situacion laboral y a la relacion con los interlocutores.

Realizar las tareas de manera prolija, cumpliendo plazos establecidos y estandares de calidad, y buscando
C alternativas y soluciones cuando se presentan problemas pertinentes a las funciones desempefadas.

Tratar con respeto a subordinados, superiores, colegas, clientes, personas con discapacidades, sin hacer
distinciones de género, de clase social, de etnias u otras
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AN Situacion
— Problema

Desde hace 5 afios En la empresa Alfa Ltda. Se dedica a la venta de articulos
de aseo. Cuenta con diversos proveedores. Uno de ellos es Tangible Escobillin
Ltda. Este proveedor la abastece principalmente de escobas y escobillas de
piso. El departamento de adquisicion, durante la semana pasada, realizo
un pedido de 100 articulos de limpieza. El proveedor se comprometio de
realizar la entrega dentro de los 3 dias de realizado el pedido. Sin embargo, el
proveedor no cumplio los tiempos de entrega establecidos, lo que ocasiono
diversos problemas en la empresa Alfa Ltda.

De acuerdo al caso presentado, sefiale 3 situaciones que afectenalarelacion
Empresa- cliente interno.

De acuerdo a las situaciones detectadas, elija una de ellas y plantee una
respuesta que podria generar tanto la empresa Escobillin como la empresa
Alfa para dar soluciones favorables a sus clientes.

Tomemos Nota
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¢Cuanto
Sabemos?

1.- Considerando la situacion problema planteada, ¢Qué concluye de la
situacion problema en relacion a la relacion de clientes internos?

2.- Por qué es importante cumplir con los compromisos adquiridos con
nuestros clientes?
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¢Por qué es tan Importante la Atencion de Cliente
Interno para la Empresa?

Hoy en dia las empresas se proponen construir relaciones con gran utilidad
conlosclientesde manera creativay para ello se descubrenmas herramientas
gue facilitan la comunicacion con ellos, por lo tanto saber informarles sobre
gué hace la empresa, cual es la propuesta de valor o por qué su producto/
servicio es diferente de los demas, es fundamental en estos tiempo.
Preocuparse por las personas que internamente colaboran dia a dia para
gque se construyan esas relaciones Utiles y asi garantizar altos niveles
de satisfaccion que a su vez se refleja en la satisfaccion de quienes
compran los productos o servicios que vendemos.

Cada persona que labora dentro de la empresa es un cliente que se debe
mantener satisfecho, apoyandonos con su trabajo y diferenciando frente a
la competencia.

Una empresa la hacen sus empleados y el trato que ellos les
den a los clientes hace la diferencia

Aprendamos

Cliente: Es la persona, dependencia u organizacion que mediante un
acuerdo define los parametros y términos en que se adquiere un bien o
servicio. El cliente puede ser interno o externo al ente que provee el servicio;
no se debe confundir el cliente con el usuario.

Servicio: Medio por el que se entrega valor a los Clientes facilitando la
consecucion de resultados sin la necesidad de asumir costes de propiedad
y riesgos especificos.

Cliente Interno: tEs toda persona que se encuentra al interior de la
institucion, independientemente de la funcion que realice, ya que cada una
en su quehacer participa en el proceso de servicio al cliente y a su vez utiliza
una o varias de las actividades que se desarrollan para ejecutar su trabajo.

Usuario: Es la persona que utiliza a diario y directamente el bien o servicio
adquirido. Los usuarios son distintos de los clientes, ya que algunos clientes
no utilizan el servicio directamente.

Cliente externo: Es la persona, dependencia u organizacion que no
pertenece al mismo ente que provee el bien o servicio que esta adquiriendo
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Proveedor: Es la persona, dependencia u organizacion responsable de
suministrar un bien o servicio adquirido por un cliente. El proveedor puede
ser interno o externo al ente que consume el servicio.

Comunicacion Efectiva; Es explorar las condiciones que hacen posible que la
comunicacion sea provechosa vy eficaz.

Requerimientos del Nivel de Servicio: Necesidades del cliente que se
identifican a partir de los objetivos del negocio y que sirven para definir los
aspectos que deben ser tenidos en cuenta al negociar el acuerdo de nivel
de servicios.

Cliente Interno

Es el grupo de personas que conforman una institucion y que estan
directamente vinculados a ella. En el caso de una empresa, el cliente interno
esta conformado por accionistas, directivos, empleados, trabajadores,
contratistas, proveedores, distribuidores, etc.

Un cliente interno es cada persona dentro de la
empresa a la que se le da un servicio

Tipos de clientes internos:

+ Ejecutivos: Establecen y determinan el o los productos o servicios a
ofrecer ya qué segmentacion de mercado se debe dirigir- tienen una
relacion mas cercana con los clientes externos.

+  Comercial: Poseen una relacion directa con diferentes equipos de
trabajadores de una empresa, logrando asi una vision clara de la calidad

+ Operativo. Se encargan de la elaboracion de los productos.

v El cliente interno debe contar con informacion para comprender el
trabajo que debe llevar a cabo desde su punto de vista, de la empresay
del cliente.

+ El cliente interno debe proporcionar informacion importante que nace
de su trato con el cliente externo como de los productos, con el objeto
de mejorar su trabajo.

v La empresa debe instalar medidas para fomentar la importancia que
tiene el cliente interno y recompensar su esfuerzo.

v La empresa no debe olvidar de motivar al personal y hacerlos sentirse
orgullosos de su producto.
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Cuestionario de lo aprendido

Desarrollar en el Cuaderno el siguiente cuestionario.

- ) Respondamos

1. Explique por qué se debe motivar al Cliente Interno en la empresa

2. Nombre los tipos de cliente interno y explique cada uno de ellos.-

3. De acuerdo a conceptos expligue la relacion entre cliente interno y

externo.-

4. Nombre 5 clientes internos que contiene una empresa.

5. Por qué el cliente interno debe proporcionar informacién importante
que nace de su trato con el cliente externo, con el objeto de mejorar su

trabajo.
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Actividad

Analiza con tu equipo de trabajo como funciona la organizacion de tu
Liceo, elabora un listado de clientes internos y su importancia para tu
establecimiento. No olvides exponer tus conclusiones en plenario.-

¢Quieres aprender mas?

Cliente Interno
https://www.youtube.com/watch?v=EVQePYUbx-4
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J Aprendamos

El Servicio para el Cliente Interno

En todas las organizaciones el servicio se brinda a las personas que trabajan,
que pertenecen al cliente interno. El recurso humano en la organizacion es
indispensable y sobre todo debe sentirse Gtil e importante, pero para que
los empleados tengan esa seguridad en la empresa tanto personal como
profesional es necesario indagar y hacer énfasis en lo que respecta al servicio,
esta palabra que se relaciona con todas aquellas acciones que realizamos en
el dia a dia en cualquier campo que nos encontremos.

Se debe realizar una retroalimentacion y reunir informacion para saber y
descubrir

qué opinan los clientes internos del servicio que reciben, procurando una
comprension cualitativa y una opinidn, permitiendo identificar prioridades
y mejoras, y establecer claramente la relacion del servicio con el cliente. En
consecuencia es importante que las personas estén motivadas y enfocadas
alcanzar resultados, para lograr una ventaja competitiva en los cambios que
generan las empresas, considerando todos los componentes no solo en los
bienes y servicios sino en las personas que hacen parte de esta. Todo debe
ir encaminado hacia un mismo objetivo, con estrategias, con sentido de
pertenencia hacia la empresa y con un sistema de calidad optimo llegando
a una meta, que es la satisfaccion del cliente interno.

Tareas de aprendizaje

Individual:
De acuerdo al texto El Servicio para el Cliente Interno, conteste las siguientes
interrogantes:

1.- ;Por qué se considera importante buscar Recurso Humano que posean
actitudes positivas y que sean productivos?
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2.- ;Como permite la Retroalimentacion identificar las prioridades y mejoras
en la relacion del servicio para el cliente interno?

3.- ;Considera usted para tener un buen cliente interno, la organizacion
debe disenar y generar espacios donde se puedan motivar y tener en cuenta
[a opinion de este, ayudando a mejorar sus desempenos?

4.- ;Cuales son los fines principales del Cliente Interno?

5.- /Valorar al cliente interno, permite planificar con criterio y formular
planes estratégicos de trabajo para cumplir los objetivos propuestos?
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Aprendamos

Comunicacion con el Cliente Interno

Es la comunicacion dirigida al cliente interno, en el cual las organizaciones
invierten esfuerzos importantes en la ejecucion de estrategias de atencion,
estableciendo mensajes clave y planes esenciales para la productividad, la
competitividad y la salud de la organizacion, capaz de promover valores de
excelencia, cooperaciony trabajo en equipo a favor de las metas establecidas,
por lo tanto la comunicacion interna es una herramienta estratégica clave
para motivar al equipo humano, mantener a los mejores, ensefiar una cultura
corporativa para que se sientan identificados y sean leales a la organizacion.

Dentro de los objetivos que persigue la comunicacion interna es transmitir
mensajes de la organizacion, motivando y estableciendo una linea de
comunicacion eficaz entre las diferentes areas de la organizacion, por lo
cual el clima organizacional es clave, ya que los factores y estructuras del
sistema organizacional dan lugar a un determinado clima, en funcion a las
percepciones de los miembros. Este clima resultante induce determinados
comportamientos en los individuos. Estos comportamientos inciden en la
organizacion, y por ende, en el clima organizacional.

Los factores que influyen son los siguientes.

» Ambiente fisico: comprende el espacio fisico, las instalaciones, los
equipos instalados, el color de las paredes, la temperatura, el nivel de
contaminacion, entre otros.

» Caracteristicas estructurales: tamafio de la organizacion, su
estructura jerarquica formal, el estilo de direccion, etcétera.

* Ambiente social: compaferismo, conflictos entre pares o entre
departamentos, la comunicacion y otros.

» Caracteristicas personales: como las aptitudes vy las actitudes, las
motivaciones, las expectativas, etcétera.

» Comportamiento organizacional: compuesto por aspectos como
la productividad, el ausentismo, la rotacion, la satisfaccion laboral, el
nivel de tension, entre otros.
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Los excelentes lugares para trabajar se construyen dia a dia, en el cual la
CONFIANZA juega un factor relevante. Los empleados como cliente Interno
consideran que un excelente lugar para trabajar aquel donde:

»  CONFIAN en las personas para las que trabajan.
+  Sienten ORGULLO por lo que hacen.

»  DISFRUTAN de las personas con las que trabajan.

La confianza es el eje fundamental de los excelentes ambientes de trabajo,
que se genera a través de la credibilidad con los jefes, con sus pares y los
proveedores, el respeto con el que los empleados sienten que son tratados,
y la justicia con la que esperan ser tratados. El grado de orgullo respecto a la
organizacion y los niveles de conexion auténtica y camaraderia que sienten
los empleados son componentes esenciales.

- % crodibibidad

_III_ﬁ-
Empleado
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Por lo tanto cabe destacar que la comunicacion en el ambito laboral en las
relaciones de los clientes internos, es un tema que afecta directamente el
clima de las organizaciones vy, si se maneja correctamente, permite a las
personas sentirse comodas y apreciar la empresa en la que trabajan, ya que
al mantener un buen dialogo genera confianza y credibilidad y esto, a su vez,
Impacta en la productividad de la organizacion.
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Situacion
Problema

Estudio de Caso

Great Place to Work® empezd con un descubrimiento
inesperado. En 1981, un editor de Nueva York le pidio a
dos periodistas comerciales (Robert Levering y Milton
Moskowitz) que escribieran un libro titulado The 100
BestCompanies to Workfor in America (Las 100 mejores
empresas para trabajar en Estados Unidos). Aceptaron,
aungue se mostraron escépticos de encontrar 100
que reldnan los requisitos para aparecer en el libro.
Empezaron una travesia que los llevaria a mas de 25 anos
de investigacion, de reconocimiento y de construccion
de excelentes lugares de trabajo, que continla hasta
hoy.

Lo que descubrieron fue una sorpresa: La clave para
crear un gran lugar para trabajar no es un conjunto de
beneficios, programas o practicas que se deben dar a
los colaboradores, sino la construccion de relaciones
de calidad caracterizadas por la confianza, el orgullo
y camaraderia. Es asi como las relaciones basadas en
la confianza dejan de ser un factor secundario y se
convierten en la clave para mejorar los resultados de
negocio. Es por ello, que la confianza es el tema central
del libro de 1984 y de su secuela de 1988: A Great Place
to Work: What Makes Some Employers So Good - And
Most So Bad? (Un excelente lugar de trabajo. ;Qué hace
gue algunos empleadores sean tan buenos, y que tantos
sean tan malos?).

Estas ideas condujeron a la creacion de Great Place
to Work® Institute. Los lideres de muchas empresas
del mundo, adoptaron el modelo y la metodologia
del Instituto como una valiosa forma para medir y
crear grandes lugares para trabajar. En 1997, Fortune
(Estados Unidos) y Exame (Brasil) se asociaron con esta
capacidad de investigacion del Instituto para producir la
primera lista de Las “Mejores Empresas para Trabajar”.
Gradualmente, ha abierto sus puertas en 45 paises, y se

prevé que este crecimiento se acentde en los proximos
anos.

El aflo 2001, la oficina Great Place to Worke Institute
Chile ha sido abierta y, desde ese ano, se ha ayudado
a las empresas del pais a comprender y practicar
los valores y comportamientos que les llevan a ser
grandes lugares para trabajar. Cada afo se desarrolla el
estudio “Las Mejores Empresas Para Trabajar en Chile”,
donde mas de 5.000 empresas de todos los rubros y
tamafios, son invitadas a formar parte de éste. Hoy,
se encuentra aliado a muchas de las organizaciones
mas innovadoras y exitosas en el mundo para crear,
estudiar y reconocer a los grandes lugares para trabajar.
Anualmente, Great Place to Work, trabaja con mas de
5,500 organizaciones a nivel mundial, formadas para
mas de 10 millones de colaboradores. Gracias a esto,
se refuerza continuamente las competencias @nicas,
como la capacidad de realizar analisis comparativos de
cultura laboral para maltiples industrias, pero ademas
los reconocidos rankings, se publican en los medios
de comunicacion lideres a nivel mundial y alcanzan
una audiencia de mas de 25 millones de lectores. La
combinacion de este esfuerzo de mejora empresarial y
su cobertura en los medios, ayuda a las organizaciones
para transformarse en grandes lugares para trabajar.
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Respondamos

De acuerdo al texto GREAT PLACE TO WORK (GPTW) responda las
siguientes preguntas:

1.- ;Como influye la comunicacion en las actitudes positivas y productivas
en el cliente interno?

2.- ;Por qué las relaciones de calidad son clave para crear un gran lugar de
trabajo?

3.- ;Como se relaciona la confianza con la mejora empresarial y
transformarse en grandes lugares para trabajar?

Modulo Atencion de Clientes



4.- ;Qué hace que algunos empleadores sean tan buenos, y que otros no lo -
sean?

Tener en Cuenta...

La comunicacion es esencial
para la coordinacién del equipo
de Trabajo. Siempre se estd
comunicando lo importante
es tomar consciencia de
qué, cuando y como se estd
comunicando

L,_J Aprendamos

Tipos de Comunicacion Interna

1. Verticales descendentes.

2. Verticales ascendentes.

3. Horizontales o de coordinacion. Para recordar...
Los tres tipos de comunicacion

Canales verticales descendentes se complementan entre si.

Se basan en la autoridad que tiene quien manda a otros, sobre lo que deben
0 no deben hacer; siempre proceden de un jefe y se dirigen a uno o varios
subordinados, es decir, se realiza desde arriba hacia abajo en el organigrama
de la empresa

Canales verticales ascendentes

Se basan en la doble urgencia que todo humano siente de expresarse, y de la
necesidad de que el jefe obtenga informacion sobre los intereses y labores
del empleado, es decir, se realiza desde abajo hacia arriba en el organigrama
de la empresa

Canales horizontales o de coordinacion

Se basan en la necesidad de transferir e intercambiar dentro de un mismo
nivel jerarquico, informacion sin deformacion, ideas, puntos de vista,
conocimientos, experiencias, etc.
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Comunicacion No Verbal

Es el lenguaje que realizamos con nuestro cuerpo de una manera innata,
en el cual existe un envio y recepcion de mensajes sin palabras, es decir,
mediante gestos y signos.

Todos los dias nos enfrentamos a diferentes tipos de situaciones y debemos
tratar de utilizar el lenguaje adecuado.

En el proceso de comunicacion dentro del equipo los integrantes se
comunican de forma no verbal, se envian menajes positivos y negativos.

Las caracteristicas generales de este tipo de comunicacion son

o las siguientes:
La comunicacion no verbal es

un proceso complejo en el que
intervienen las personas, el tono
de la voz y los movimientos del
cuerpo.

+ Principalmente mantiene una relacion de interdependencia con la
comunicacion verbal.

+ En sumayoria los mensajes no verbales tienen mas significado que los
mensajes verbales.

v En cualquier situacion comunicativa, la comunicacion no verbal es
inevitable.

v En los mensajes no verbales, predomina la funcidn expresiva sobre la
referencia.

v Los sistemas de comunicacion no verbal varian segln las culturas.

¢Quieres aprender mas?

La Comunicacion Verbal y No Verbal
https://www.youtube.com/watch?v=j0lWLWdLY6Y
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La Comunicacion Eficaz

Uno de los principios mas importantes y dificiles de todo el proceso
comunicativo es el saber escuchar. La falta de comunicacion que se sufre
hoy dia se debe en gran parte a que no se sabe escuchar a los demas.

La comunicacion resulta eficaz solo cuando la persona con gue uno se esta
comunicando recibe el mensaje lo comprende, lo recuerda y lo responde
adecuadamente. (Si su mensaje NO pasa por estos cuatro pasos, no hay
comunicacion.)

Hay una relacion positiva y directa entre la comunicacion cuando hay
entendimiento, productividad, mejor resolucion de problemas, reduccion de
quejas, ideas para mejorar la metodologia, mejores relaciones de trabajo y
mayor satisfaccion personal.

Requisitos para una buena comunicacion.-

« (Cada integrante de la empresa, debe saber en todo momento lo que
debe realizar, como y cuando.

« Un trabajador es mas productivo cuando siente que tiene acceso a toda
la informacion pendiente, sobre todo cuando se trata de asuntos que lo
afectan directamente a él y el rol que debe realizar.

« Los equipos de trabajo que son considerados mas productivos tienen
establecida una red de comunicaciones.

+ Todo empleado debe saber obedecer solo una orden, la de su jefe
directo, debera recibir 6rdenes contrapuestas, siendo una sola persona
la responsable del rendimiento de un segmento determinado.

« Las comunicaciones deben basarse en unas cuantas normas de
funcionamiento establecidas. Para lo cual deben especificarse los
canales e indicar las prioridades correspondientes a los distintos tipos
de mensajes.

«  Losjefesde los diferentes departamentos deben tener muy presente que
ellos integran un eslabon en la organizaciony que su deber transmitir la
informacion hacia abajo y hacia arriba en la empresa.

« (Cada uno en su eslabon, debe ser responsable de la rapidez y de la
fidelidad al trasmitir la informacion.

Pararecordar...

La comunicacion constituye
la esencia del trabajo en
equipo.  La comunicacion
eficaz es el inicio del camino
hacia el entendimiento, la
interpretacion y la accion,
elementos indispensables
para un trabajo exitoso para
una buena atencion al Cliente
Interno
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v Todo el personal de una empresa debe colaborar en la puesta en
marcha de un sistema de comunicaciones; por lo que debera instruirse
al respecto y colaborar con sus compafieros, en difundir y mantener el
nuevo sistema de comunicacion.

+La informacion debe seguir como es normal la linea jerarquica
establecida por el organigrama.

Apliqguemos
lo Aprendido

Pedro Rivera trabaja en la empresa Alfa Ltda. Hace 6 meses y se debe
relacionar con la empresa proveedora Gats. Ltda. Hablo con algunos
vendedores mas antiguos para que lo aconsejen como mejorar sus metodos
de venta, en especial en la organizacion de sus tiempos, sin embargo después
de un agotador dia de trabajo solo desea llegar a descansar a su hogar, pero
su jefe le solicita que debe atender a un cliente importante y su reaccion
involuntaria fue de enojo y su sefio se frunce,

+ Estono deberia suceder, pero nuestro cuerpo ya esta cansado y nos lanza
una sefial de angustia frente a esta labor que no teniamos planificada.

De acuerdo al texto.

1.- Considera usted que se debe identificar el verdadero problema
(Fundamente)
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2.- ;Cuales son los datos mas relevantes que se presentan en este problema?

3.- Entregue minimo 3 soluciones fundamentadas desde varios puntos de
vista.

4.- ;Qué solucion recomienda Usted?

5.- ¢;Como se ve reflejada la comunicacion Verbal y No Verbal?
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U_J Aprendamos

Errores en Atencion - Claves de los Conflictos

Es fundamental para el prestigio de una empresa que las personas encargadas
de la atencion al cliente Interno manejen adecuadamente los problemas
que pudieran presentarse en algin momento. Saber como enfrentarlos y la
manera de resolverlos son claves para mantener la fidelidad de los clientes.
Los miembros del equipo efectlan comentarios y sugerencias en un tono
muy emocional

e )

+ Atacan las ideas de otros antes de que puedan terminar de
expresarlas

v Seacusan entre s de no entender las cuestiones de fondo

+  Los integrantes del equipo forman bandos y se rehisan a
comprometerse

+  Seatacan entre si a nivel personal, de manera sutil

NS J

Como se Generan las Escaladas de Conflictos

A fin de entender mejor como manejar y resolver los conflictos, es necesario
conocer qué es lo que origina las escaladas de los mismos.

Modulo Atencion de Clientes



A continuacion se indican tres causas comunes:

Accion competitiva:

Los miembros del equipo entran en un juego
“A Ganar o Perder”

Prefieren “Ganar” antes de resolver

Los problemas

Posiciones Rigidas:

« Ninguna necesidad de arribar objetivos compartidos

«  Endurecen sus posiciones, Disminuyen su comunicacion

- Limitan la interaccion mutua

Compromiso Emocional:

«  Los miembros del equipo se aferran emocionalmente a
sus posiciones
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Etapas en la Resolucion de Conflicto

Etapa1:
Reconocer que
el conflicto existe

Etapa 3:
Atender todos los puntos
de vista

Etapa 5:
Lograr acuerdoy

Etapa 2:
|dentificar el conflicto
URealll

Etapa 4:
Explorar juntos

la manera de resolver
el conflicto

Etapa 6:
Programar una sesion

de seguimiento a fin
de evaluar la resolucion

responsabilidad para
solucion

Resolucion de Conflicto

Los conflictos son parte de nuestra vida y una gran fuente de aprendizaje, sin embargo si es
evitable son las consecuencias negativas de los mismos, todos tenemos recursos internos e
innatos que nos dotan de capacidad para abordarlos.

Anivel global las herramientas necesarias para afrontar las diferencias con otras personas es la
confianza en uno mismo y en los demas, lo que se traduce en creer que se puede hacer algo y
asertividad o lo que es lo mismo, conocimiento de las habilidades sociales eficaces y adecuadas
para cubrir las necesidades desde el respeto hacia uno mismo y hacia el otro .

Las emociones basicas que se experimentan cuando se vive un conflicto son la rabia, la tristeza
y el miedo. A veces de forma independiente y otras todas a la vez. El camino de la resolucion de
conflicto no es otra cosa que la expresion adecuada de estas emociones, la escucha de las de los
demas y la basqueda de alternativas validas para los miembros que experimentan el conflicto.
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Adopcion de Pasos para la Resolucion de
Conflictos

La desactivacion de un conflicto antes de que detalle incrementara el
compromiso y la productividad de su equipo. Un ejemplo dinamico consiste
en un jefe e integrantes que juntos asumiran la responsabilidad de la
superacion del conflicto. Esa es la razon por la que resulta esencial que
todos los miembros de un equipo aprendan la manera de resolver conflictos.

Miembros del Equipo

\

. Comunicacion .

> 2
Halagos Criticas
<l Relacién e
Intensa

Aspectos Acerca de La Actitud que debes
Recordar

«  Suactitud determina qué tan satisfecho se siente en lugar de trabajo.

«  Su actitud afecta a todos los que tengan contacto con usted, ya sea en
forma personal o bien por medio impersonal- ( teléfono, video y otros)

«  Su actitud no s6lo se refleja en su tono de voz, sino también en la forma
en gue usted se para se sienta, en la expresion de su cara, ast como en
otras formas no verbales.

« Su actitud no esta predeterminada, la actitud que decida demostrar
dependera exclusivamente de usted.
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P Trabajemos
B en Equipo

Investigar y disefar en Word formato de formulario o ficha de registro para
reclamos y/o quejas de diferentes sectores econémicos.

Objetivo: Conocer formulario de registro para reclamos y/o quejas de
diversos sectores economicos.

1.- Actividad

Relinete con tus compafieros formando un buen equipo de trabajo y discute
acerca de la importancia que tiene la Autoestima en el ser humano y como
se ve reflejado en el Cliente Interno de una empresa y las consecuencia para
la empresa.

2.- Actividad

Disena junto a tu equipo de trabajo un sistema que les ayude solucionar
conflictos que se presenten. Estableciendo mecanismos para ponerlo en
marcha y su evaluaciéon como funciona.
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¢Cuanto
. Sabemos?

Evaluemos Lo Aprendido

Objetivos:

+  Reconocer la funcion del cliente interno en la empresa.

« Aplicacion de los contenidos.

+ Valorar la importancia la resolucién de conflicto para la empresa.

ITEM I (10 puntos)
Encierre enun circulo la alternativa que usted considere correcta:

Afirmaciones Afirmaciones . .
Contenido de las afirmaciones
Verdaderas Falsas

v ‘ Una empresa puede ser consumidora de bienes, servicios o insumos de
otras empresas
En toda organizacion existe el contacto entre proveedores y clientes

v F internos, necesarias para las transacciones comerciales. (compras o ventas)
S6lo las personas que laboran a nivel ejecutivos son considerados clientes

v F internos, por lo cual se debe mantener satisfecho.

v . La fr.a‘se “cumplir y dar un buen trato” resume el concepto de calidad de
servicio

y : El cliente Interno comercial se encarga de la elaboracion de los productos.
Toda organizacion debe realizar una retroalimentacién y reunir informacion

) F para saber y descubrir que opinan los clientes internos del servicio que
reciben.

v : La comunicacion ascendente siempre procede de un jefe y se dirigen a uno
0 varios subordinados

Vv F Una empresa busca continuidad, crecimiento y utilidades
La comunicacion no verbal es el lenguaje que realizamos con nuestro

v F cuerpo de una manera innata, en el cual existe un envio y recepcion de
mensajes mediante gestos y signos

v g En la accion competitiva los miembros del equipo entran en un juego “a
ganar o perder”
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ITEM II: Aplicaciones (6 puntos)

1.- Nombre tres actitudes necesarias para una buena comunicacion en la

Atencion de Cliente interno. (3 puntos).

1

2

3

2.- Nombre tres razones para considerar la confianza como eje fundamental

para un buen ambiente de trabajo (3 puntos).

1

2

3

ITEM IlI: Aplicaciones (15 puntos)

Explique a través de un ejemplo la importancia del siguiente esquema.

Etapa1:
Reconocer que
el conflicto existe

Etapa 3:

Atender todos los puntos
de vista

Etapa 5:
Lograr acuerdo y
responsabilidad para
solucion

*  Ejemplo:

Etapa 2:
Identificar el conflicto
“Real”

Etapa 4:
Explorar juntos

la manera de resolver
el conflicto

Etapa 6:
Programar una sesion
de seguimiento a fin
de evaluar la resolucion

Que el resultado sea satisfactorio con
la inversion de tiempo dedicado al

estudio
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Anexo: Glosario

Actitud: Es una forma caracteristica del individuo de responder ante un
objeto o situacion.

Adaptacion: Es el mecanismo por el cual un individuo acepta las
condiciones y normas de un determinado grupo y se integra para formar
parte del mismo.

Administracion: Es combinar en la mejor forma los recursos humanos,
materiales y financieros de la empresa con el objeto de lograr la maxima
eficiencia, eficacia y efectividad empresarial.

Autoestima: es la expresion sin lastima ni complejos asi mismo. Un
crecimiento personal sin evaluaciones ni chantajes hacia los que nos
rodean.

Asertividad: Es la autoafirmacion, es la expresion cabal de mis
sentimientos.

Canal: Es el medio fisico a través del cual fluye o circula el mensaje,
corresponde generalmente a estimulos.

Codigo: Es un elemento del conjunto de signos producto del
convencionalismo que permite transmitir las ideas.

Comunicacion Interpersonal: Es aquella en la que se intercambian
sentimientos, emociones, informacion entre personas o0 grupos.

Conflicto Laboral: Es una situacion dificil entre uno o mas
empresarios U organizaciones de empresarios y uno 0 mas trabajadores
u organizaciones de trabajadores, o entre trabajadores, en lo relacionado
a términos laborales.

Informacion: Accion y efecto de informar (dar a conocer). Se diferencia
de la comunicacion principalmente en que no se espera respuesta por
parte del interlocutor,

Mensaje: Conjunto de sefales, signos o simbolos que son objeto de
una comunicacion y contenido de la misma.

Respuesta ITEM I.

l. Vv VI. |V
in. | v VIl. | F
. | F VIII. |V
Iv. Vv IX. |V
V. F X. Vv
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