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PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO
FORMATO INFORME MENSUAL EJECUCION CONTRACTUAL

Santa Marta, junio 2020

Sefior

YAIR ENRIQUE TACHE NIEBLES

SUPERVISOR CONTRATO No. CO1.PCCNTR.1447819
Coordinador Académico

Centro Acuicola y Agroindustrial de Gaira

Santa Marta

Asunto: Informe mensual de ejecucién contractual
periodo junio del aifio 2020

Referencia: No CO1.PCCNTR.1447819 DE 2020

RUBY ESTHER HERRERA NAVARRO, identificado con la cédula de ciudadania No. 32.749.212 de Barranquilla,
en mi calidad de Contratista del SENA, en el Centro Acuicola y Agroindustrial de Gaira del Magdalena, en
cumplimiento del Contrato de Prestacion de Servicios de la referencia, a continuacidn presento el Informe
de actividades realizadas en el periodo de junio.

Valor y forma de Pago: Se fija como valor total para el presente contrato la suma de VEINTICUATRO
MILLONES SEISCIENTOS TREINTA Y CINCO MIL NOVECIENTOS SETENTA Y CINCO PESOS M/CTE ($24.635.975).
Esta suma sera pagada por el SENA al contratista de la siguiente manera: a) Un primer pago correspondiente
al mes de Marzo de 2020 por valor de UN MILLON SETECIENTOS SESENTA Y OCHO MIL SETECIENTOS TREINTA
Y SIETE PESOS M/CTE ($1.768.737) b) Seis pagos iguales por los meses de Abirl a Septiembre de 2020, por
valor de TRES MILLONES SETECIENTOS NOVENTA MIL CIENTO CINCUENTA PESOS M/CTE ($3.790.150) cada
uno c) Un ultimo pago correspondiente al mes de Octubre de 2020 por valor de CIENTO VEINTISEIS MIL
TRESCIENTOS TREINTA Y OCHO PESOS M/CTE ($126.338).

Plazo: Sera hasta el 01 de Octubre de 2020.

OBIJETO:

Prestar los servicios personales de caracter temporal, como instructor para impartir formacion
profesional integral en el Programa de Formacion ATENCION A PERSONAS EN SITUACION DE
DESPLAZAMIENTO del Centro Acuicola y Agroindustrial de Gaira del SENA Regional Magdalena, en la
especialidad de GESTION ADMINISTRATIVA.

CLAUSULA
No Obligaciones Acciones realizadas Evidencias
1. Orientar la formacion de aprendices en el | Impartir formacién

area, en las competencias, los resultados de | Complementaria, En el Curso
aprendizaje y las actividades de los | programado: Servicio al Cliente
proyectos de formacion programados,
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dentro de los tiempos que, para cada accién, | Ficha de Caracterizacion: Realizacion de

se determine por parte del centro de | ©2132788 actividades donde se

formacion. Poblacion: Victimas evidencie lo aprendido
Modalidad: Virtual en las sesiones
Horas: 40 Actividades de
Fecha: 08 al 18 Junio Aprendizaje(Adjunto)

2. Planeary ejecutar el desarrollo curricular del | Elaboracion y alistamiento Guia | Se adjunta como
programa (s) que se le asignen durante la | de Aprendizaje, material de evidencia material
ejecucion de su contrato (Proyecto de | apoyo, instrumentos de desarrollado,
formacién, Planeacion pedagdgica y los | evaluacion del programa Actividades de
recursos didacticos que incluyen guia de | Servicio al cliente Ficha de aprendizaje, material de
aprendizaje, material de apoyo a la | Caracterizacion: -2132788 apoyo.
formacion e instrumentos de evaluacidn).

3. Identificar los aprendizajes previos, estilos y
ritmos de aprendizaje del aprendiz que | Por desarrollar Sin evidencias para este
ingresa al proceso formativo, de acuerdo periodo
con los lineamientos institucionales.

4, Participar en el proceso de induccion de los | N/A No aplica
aprendices.

5. Realizar seguimiento a los aprendices en
etapa productiva en su sitio de trabajo y | N/A No aplica
seguimiento a la bitacora virtual del aprendiz
cuando le sean asignados.

6. Llevar control de las inasistencias de los
aprendices a la formacion, registrar en el | Se registraron las Evidencia en Sofia Plus
aplicativo institucional las inasistencias y | inasistencia(incumplimientos de | http://www.senasofiapl
reportar a la coordinacién académica las | las actividades) en Sofia Plus us.edu.co/sofia/home/pr
novedades para aplicacién del reglamento incipal.faces
del aprendiz.

7. | Asociar los aprendices a la ruta de | Se registraron las siguientes
aprendizaje en el aplicativo institucional una | actividades: creacidén de rutasy | Registros en el Sistema
vez el aspirante esté en estado matriculado | asociacidn de aprendices de la Sofia Plus.

y verificar con el reporte que todos | Ficha# 2132788
aparezcan en formacion.

8. Emitir los juicios de evaluacion con base en
la valoracion de las evidencias de | Se emite juicio Evaluativo de la Evidencia en Sofia Plus
aprendizaje y registrarlas en los aplicativos | Ficha # 2132788 Reporte de Juicios
institucionales (administrativoy académico), | Emprendimiento Innovador Evaluativos Ficha
maximo tres (3) dias después de alcanzado #2132788
el resultado de aprendizaje.

9. Usar y gestionar las diferentes plataformas
tecnoldgicas institucionales de apoyo | Utilizacion de la Plataforma https://sena.territorio.la
académico y administrativo relacionado con | Sena Territorium /perfil.php?id=3038017
su rol, actualizando y registrando de manera | Sofia Plus
veraz y oportuna cada una de las acciones
que integran el proceso formativo.

10. | Participar en la formulacidn de proyectos de
investigacion aplicada, innovacion | N/A No Aplica
pedagdgica y desarrollo tecnoldgico, de
interés institucional SENNOVA.

www.sena.edu.co
® ® ® SENAComunica
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11. | Participar en los equipos, grupos, comités, | Curso Instrumentos de
proyectos y demds instancias institucionales | Evaluacion Evidencia en la
que lo requieran. Ficha # Por asignar Plataforma Territorio
Fecha: 18 al 30 de Junio de
2020
Horas: 40
12. | Desplazarse a otras ciudades o municipios
diferentes al domicilio contractual para el | Por desarrollar Sin evidencias para este
cumplimiento del contrato, en caso de que periodo
se requiera.
13. | Presentar el reporte de eventos en SOFIA
PLUS (Programacion con visto bueno del | Registro de Actividades en la Reporte de Tiempo
coordinador académico o misional) en los | plataforma de Sofia Plus gestionado en la
dias establecidos por el centro, al supervisor Plataforma de Sofia Plus
correspondiente y los demdas soportes Adjunto
requeridos para la legalizacion del pago.
14. | Llevar y mantener actualizado el portafolio | Se implementaron las Las estrategias
de evidencias del instructor segun lo indica | siguientes estrategias de implementadas se
la guia para desarrollar procesos formativos. | aprendizajes: Foros, desarrollo encuentran construidas
de guias de aprendizajes por Foro social y guias de
correspondientes a los temas aprendizajes orientados
abordados en el desarrollo de la | a casos reales que se
formacion. encuentran en cualquier
entorno laboral
Correspondiente a la
Ficha de Caracterizacién
#2132788
15. | Responder por la custodia y buen uso de
equipos, bienes e inventario asignado a su
cargo o puestos bajo su cuidado, que el | N/A No Aplica
centro o lugar donde se desarrolle la
formacion le facilite para el desarrollo de su
objeto contractual y hacer entrega formal de
acuerdo con los lineamientos
institucionales.
16. | Apoyar los procesos de Aseguramiento de la | Sin requerimiento para este Sin evidencias para este
calidad cuando la entidad lo requiera. Periodo. periodo.
17. | Apoyar la planeaciony el alistamiento de los
materiales de formacion, propios de su drea | Por desarrollar Sin evidencias para este
y apoyar los procesos de evaluacion y/o periodo
parte técnica de la supervision de la
adquisicion de bienes y/o servicios cuando la
entidad lo requiera de acuerdo con la ley
1474 de 2011 y requerimiento de la
institucion.
18. | Adoptar en la formacion las diferentes
estrategias pedagodgicas que la entidad | N/A No Aplica
dispone como son: Worldskills, Senasoft,
Bootcamp, cocina gourmet, entre otras.

www.sena.edu.co
® ® ® SENAComunica
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19. | Participar en procesos de promocién y | Divulgacion de Ofertas empleo, | Comparto informacion
divulgacion de la oferta educativa, servicios | y actividades, exhibidas desde en mis Redes (Facebook-
y actividades de divulgacion tecnoldgica | la pagina SENA Magdalena, a WhatsApp) para dar
programada por el Centro. modo que la informacion llegue | alcance a mas personas.

a mas personas. Adjunto evidencia
Fotografica

20. | Participar en las labores de montaje y puesta
en marcha de equipos y maquinaria | N/A No Aplica
utilizados en la formacion profesional
integral, cuando ésta sea requerida.

21. | Rendir oportunamente los informes
requeridos sobre las acciones | Por desarrollar Sin evidencias para este
encomendadas y los productos resultantes periodo
de procesos de formacién profesional.

22. | Solicitar oportunamente los elementos Sin evidencias para este
necesarios para desarrollar eficazmente su | Por desarrollar periodo
labor técnico-pedagogica.

23. | Incorporar las tendencias tecnoldgicas, | Uso de Herramientas Ingresos a la plataforma
pedagdgicas y de gestion a las estructuras | Tecnologicas: de Sena Territorio
curriculares por competencias laborales de e Sofia Plus https://sena.territorio.la
las diferentes acciones de formacion e Territorium /perfil.php?id=3038017
profesional. e Officce Sofia Plus

e WhatsApp Seguimiento por
e  Correos electronicos WhatsApp
Correo

24. | Asegurar la organizacidon, mantenimiento y Sin evidencias para este
adecuada utilizacion de los recursos que hay | Por desarrollar. periodo
en su ambiente laboral.

25. | Presentar agendas e informes de
legalizacidn correspondientes a las 6rdenes | N/A No Aplica
de desplazamiento, cuando a esto se diere
lugar, en un plazo mdaximo de 5 dias,
posteriores a la finalizacién de la comisidn.

26. | Atender oportunamente los requerimientos | Elaboracion de informe de Anexos: Planilla de pago
que haga el supervisor del contrato y | ejecucion contractual, formato | SI Contratista e informe
presentar informes mensuales de la | de pago de honorariosy/o mensual de ejecucién
ejecucion del contrato. prestacidn de servicios contractual vy planilla

pago de aportes

27. | Aplicar al proceso y aportar la certificacion
de la Norma de Competencia Laboral para la | Gestion para la realizacién de la Se envia documentacion
funcién de instructor, con plazo maximo a 30 | competencia laboral Por por correo
de junio de 2020, o durante la ejecucién del | desarrollar Norma 240201056
contrato si el inicio de ejecucion se da
posterior a esta fecha

A continuacion relaciono los desplazamientos que realicé previo a la presentacién de este informe. Una vez
finalizado cada desplazamiento presenté al ordenador del gasto el informe en el Formato Informe
Legalizacion Desplazamiento Contratista GTH-F-087, en el que se describieron las actividades desarrolladas
y los resultados de cada desplazamiento. Cada informe cuenta con el visto bueno del Supervisor.

www.sena.edu.co
® ® ® SENAComunica
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Se lista a continuacion el soporte de la legalizacion de los desplazamientos realizados, los cuales forman parte
integral del presente informe de ejecucién contractual.

LUGAR DE FECHAS DE DESPLAZAMIENTOS
ITEM| No DE LA ORDEN i
DESPLAZAMIENTO INICIO FINALIZACION
DE VIAJE
1.
2.

Nota 1: Por cada desplazamiento que haya realizado el contratista, adjuntard el respectivo informe que la
soporte. En caso de haber realizado el desplazamiento en fecha posterior a la presentacion del informe de
ejecucion contractual, deberd reportarlo en el siguiente informe de ejecucion contractual.

Para el trdmite de la cuenta me permito adjuntar: Documentos enunciados como evidencias del
cumplimiento de las obligaciones contractuales y los desplazamientos realizados y Planilla de pago No.
9406404759 expedida por Aportes en Linea, correspondiente al mes de Mayo del afio 2020 (Decreto Ley
2106 de 2019 — “ Decreto Ley Antitrdmites”)

Evidencias en (107) folios

Cordialmente,

RUBY ESTHER HERRERA NAVARRO
Contratista
C.C. No. 32.749.212

Recibi a satisfaccion:

YAIR ENRIQUE TACHE NIEBLES
Supervisor Contrato CO1.PCCNTR.1447819 de 2020
Coordinador Académico
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TIEMPO ACT. APOYO A LA FORMACION

INSTRUCTOR: RUBY ESTHER HERRERA NAVARRO

CENTRO DE
FORMACION: CENTRO ACUICOLA Y AGROINDUSTRIAL DE GAIRA

FECHA INICIAL: 01/06/2020 00:00:00
FECHA FINAL:  18/06/2020 23:59:59

ACTIVIDADES ACADEMICAS

FICHA 2132788 - SERVICIO AL CLIENTE
DE APRENDIZAJE:

FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y
« COMPETENCIA DE APRENDIZAJE: EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA
ORGANIZACION.

RESULTADOS DE APRENDIZAJE

IDENTIFICAR LOS APLICATIVOS (SOFTWARE-HARDWARE) Y SUS CARACTERiSTICAS,, EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES, EL
MEJORAMIENTO CONTINUO, DE ACUERDO CON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION

PROPORCIONAR DILIGENTEMENTE ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE, CARA A CARA EN INGLES Y EN ESPANOL, APLICANDO
ACTITUDES Y VALORES; EL PROTOCOLO, LA ETIQUETA'Y LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION, DE ACUERDO CON LOS
ESTANDARES DE CALIDAD ESTABLECIDOS

HORAS DEDICADAS EN LA FICHA : 40,00

TOTAL HORAS ACTIVIDADES ACADEMICAS: 40,00

EVENTOS DE DIVULGACION TECNOLOGICA - EDT's

FICHA FECHA INICIO FECHA FINAL EVENTO HORAS

TOTAL TIEMPO EDT's: 0,00

ACTIVIDADES ADICIONALES

FECHA INICIAL FECHA FINAL ACTIVIDAD HORAS

18/06/20 04:07 PM Page 1 of 2




01/06/2020

05/06/2020 OTROS 40,00

09/06/2020

12/06/2020 OTROS 32,00

INSTRUCTOR:

CENTRO DE
FORMACION:

18/06/20 04:07 PM

TOTAL ACTIVIDADES ADICIONALES: 72,00

RUBY ESTHER HERRERA NAVARRO

CENTRO ACUICOLA Y AGROINDUSTRIAL DE GAIRA

Page 2 of 2



SENA Ruby Esther Herrera Navarro
’ ‘ Instructora de Formacidn Profesional Integral en el Programa
A Atencion a Personas en Situacion de Desplazamiento
Especialidad Gestion Administrativa
> Taller Orientacion Ocupacional, Aplicativo APE y Oferta Institucional

M Recibidos - rubyhenal971@gm= X | #¢ 7.5.Poblaciones Vulnerables x @) Facebook o x o+ - X
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Orientacién ocupacional

Taller Orientacién Ocupacional,
Aplicativo APE y Oferta...

Taller Orientacion Ocupacional, Aplicativo APE y
Oferta Institucional
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Samir Moratto
Me gusta - Responder - 1 min
MAS INCLUSION SOCIAL

Ruby Herrera
Buenas tardes, Ruby Herrera
Instructora del Sena CAAG

Me gusta - Responder - 1 min

& | o®
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Taller Orientacién Ocupacional,
Aplicativo APE y Oferta...

Taller Orientacién Ocupacional, Aplicativo APE y
Oferta Institucional
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gusta

MANIPULACION DE ALIMENTOS Y BASICO DE COCINA- KAREN
PERALTA-3012280978 <
SALUD OCUPACIONAL-MELISSA GONZALES- 3226756393
ATENCION AL CLIENTE-RUBY HERRERA-3012220884 .
LEGALIZACION PYMES-GABRIEL ROBLES- 3014597900 D [l v
INFORMATICA BASICA.- MARIANO VIDES-3003844046 o
IDENTIFICACION DE IDEAS DE NEGOCIO- JOHANA PADILLA-
3107418245

Mas relevantes

Me gusta - Responder - 41 min
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Muy bien Vicky

Me gusta - Responder - 26 min

Ver 28 comentarios mas
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Centro Acuicola y Agroindustrial de Gaira
Kildmetro 5 via a Gaira, Santa Marta - Colombia




SENA Ruby Esther Herrera Navarro
Instructora de Formacidn Profesional Integral en el Programa
Atencion a Personas en Situacion de Desplazamiento
Especialidad Gestion Administrativa
Generar ruta de aprendizaje Sofia Plus Ficha # 2132788 Curso de Servicio al Client

Se Sofia plus P + =

<« c @ @©

enasofiaplus.edu.co/sofia/nome/principal faces . @y

[}
s@aplus ‘ '7/’\? RUBY ESTHER andeja de tareas ambiar Clave

Equipo desarrollo curricular v ~
i Generar Ruta de Aprendizaje por Actividades
(# Desarrollo Curricular v
Gestién de Actividades de Aprendizaje SERVICIO AL CLENTE ..
v Programa de Formacién®™ Consultar
Consultar Ruta de Aprendizaje por e
Actividades
FICHA 2132788 (SERVICIO AL CLIENTE) .
Generar Ruta de Aprendizaje por Ficha de Caracterizacién® —
Aclividades j——
Gestion de Proyectos <
Competencias del Programa de . - S
Reportes < pefe 9 Filtrar Actividad de Aprendizaje
Formacion
(£ Ejecucion de la Formacion < "
FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS
Aclividad
(£ Reportes < Aprendizaje
Actividades de Aprendizaje del Programa de Formacion
Actividad de aprendizaje Opciones.
383409 SERVICIO AL CLIENTE =+
FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO [ 1
GON LAS POLITICAS DE LA ORGANIZACION
SOFIA Plus Version 9.0.28 Powered by SENA -~ ® SENA 2018 -+ Bogoté - Colombia- --a216 .
— . = - 453 p.m.
88 2 Escribe aqui para buscar =] e ., G @ n u N D) B BP0

Curso de Servicio al Cliente
Ficha # 2132788 - 40 HORAS
Fecha: 08 al 18 de Mayo de 2020

> Bienvenida al Curso: Herramienta Correo

mail/u/0/2tab=rm8togbl#label/FICHA +%23+2132788/KtbxLrjdvnCICAHBSKVsSKpfPQhIKKICSB % @8

Inicio Curso SERVICIO AL CLIENTE Ficr # 2132788 x X8 B sumétodo
spoyar
Ruby Herrera Navarro <rubyhenal971 @gmail com> lun, 8jun. 16:20 (hace 9 dias) Yy 4
para candelariamartinez93 v
Apreciad@ Aprendiz.
Les doy una bienvenida calurosa al curso io de "SERVICIO AL CLIENTE", a partir del dia Lunes 08 de junio, iniciaremos el desarrollo de las
actividades, te invito a estar atent@ a todo lo requerido, para alcanzar los logros propuestos.
Objetivo: Dar herramientas bésicas para mejorar la atencién al servicio al cliente al momento de posicionar y comercializar productos y/o servicios. Al Bt
final del curso se busca que el aprendiz aplique métodos y técnicas para atender y servir con calidad a los diferentes tipos de clientes. asta
Dirigido a: Poblacién Victima y todas las personas que por la naturaleza de sus funciones requieren ofrecer servicio de excelencia. amartinez@gmail.com,
mail com, =
Duracién: 40 horas Certificables.
Modalidad: Virtual (Correo y WhatsApp)
620p.m.
ANRD R

Ruby Esther Herrera Navarro

Mostrartodo X
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Centro Acuicola y Agroindustrial de Gaira
Kildmetro 5 via a Gaira, Santa Marta - Colombia
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Ruby Esther Herrera Navarro
Instructora de Formacidn Profesional Integral en el Programa
Atencion a Personas en Situacion de Desplazamiento
Especialidad Gestion Administrativa

» Foro de Presentacion por WhatsApp

Ruby Esther Herrera Navarro
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‘Yorman SAC

Buenas tardes,
saludos para todos,
mi nombre es Yorman
Durén, soy un joven
de 18 afios, Vivoen
ciénaga Magdalena y
me gustaria llevar a

Arelys SAC
Buenos dias, mi
nombre es Arelys Minombre es Yomaira Andrea Contreras leal
Isabel Mérquez Contreras Leal Edad: 21 afios
Rodriguez tengo 52 soy joven 30 afios
afios, actualmente cienaga magdalena
eatty desempiaada y trabajo en una tienda
separada, soy madre Egresada de Tecnico o 2 tigos para la
de 6 preciosos hijos y en Salud Oral enla i
mi objetivo con este ciudad de

Barranquilla.
curso -
‘complementario es Estd es una nueva M“, gustaria aprender
capacitarme para oportunidad para més en el curso para

seguir aprendiendo a
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crecer
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+ G ®

desarrollarme mejor
enla vida cotidiana.

Clausula # 19: Divulgacion de Ofertas empleo, y actividades, realizadas desde la pagina SENA

Magdalena, en mis redes Facebook
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Ruby Herrera
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Gran Jornada de Certificatén

Aprendices del Centro Acuicola y Agroindustrial de Gaira

Los Aprendices de Tecnologio deben presentor los siguientes requisifos
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#*De i 3
A De Interes
Gran Jornada de Certificatén
Aprendices del Centro Acuicola y Agroindustrial de Gaira

Los Aprendices de Tecnologia deben presentor los siguientes requisitos:

© Constonci de prictcas il (epedida por empreo)
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Técnica de comunicacion
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Actividad # 1.

¢Qué es para usted la comunicacion?
¢Qué tipos de comunicacion conoce?

¢Qué importancia tiene la comunicacion para las personas y como contribuye a su formacion en lo
“personal y profesional?

Actividad # 2.

Desarrollo los temas referentes a Servicio al Cliente, con el propdsito de apropiar conocimientos de
aprendizajes, dando respuesta a la siguiente actividad:

1. ¢Qué es y qué importancia tiene la comunicacion asertiva?
2. ¢Qué habilidades y actitudes positivas cree tener como hablante y escucha asertivo?

3. Mencione algunas técnicas Utiles para mejorar el asertividad en nuestra vida diaria'y en
situaciones concretas.

4. Haga un listado con fallas y actitudes negativas como hablante o escucha; en frente escriba una
forma de solucionar dichas fallas y de cambiar sus actitudes.

5. ¢{Qué es la escucha activa?

6. Nombre dos técnicas de comunicacion.

7. ¢Con cuéles de los 7 canales del lenguaje corporal, crees que te identificas mas?
8. Reflexiona y escribe si los juicios son falsos (F) o verdaderos (V).

a) Bostezar es un gesto de adaptacion. _ F_

b) Ponerse la mano en la barbilla es un gesto con valor comunicativo. __ F__

c) “Picael 0jo”" es un gesto ilustrativo. V.

9. Ejemplos de comunicacion kinésica y prosémica, Sefiale cual de los gestos mencionados son (K)
Kinésica (P) Prosémica




Manotear (K ) Sonrefr ( K) Picar el ojo (K ) Darla espalda
®)

10. Observa las expresiones de estas personas (escoge una o dos) y describe que comunica cada uno

(argumentar).

Desarrollo

1. Lacomunicacion es la unién, el contacto con otros seres y se puede definir como el
proceso mediante el cual se transmite una informacion de un punto a otro. Es el proceso
de transmision e intercambio entre un emisor y un receptor.

2. -la comunicacidn verbal

-la comunicacién no verbal

3. Lacomunicacion es de vital importancia para desarrollar nuestras potencialidades,
crearnos con excelencia en el ambito estudiantil, profesional y laboral. Es la clave del
éxito en todos los aspectos de la vida, es de tal importancia ya que nos ayuda a difundir
el conocimiento y la informacion entre las personas.




Actividad #2

4.

Es todo aquel método o estrategia de comunicacion que tenga un objetivo bien en
claro y que utilice los modos mas apropiados para lograrlo correctamente. Es la
capacidad que tiene una persona para actuar de acuerdo a sus beneficios y objetivos,
es decir, ser asertivo es tener en cuenta lo que uno quiere lograr y actuar
correctamente para llevarlo a cabo.

Es tener seguridad de lo que necesitamos, ser amable, sonreir, ser concretos en
nuestras ideas. Como escucha efectivo, tener claridad en el tema con el fin de evitar
un mal entendido, y hacer las cosas que solicita el hablante de una manera cordial y
sobre todo con mucho agrado.

*Reemplaza tus pensamientos negativos
*Se siempre lo més concreto que puedas
*Contagia tus emociones
*Reduce tu ansiedad con el lenguaje corporal

A) Agresividad — Ser amables
B) Irrespeto — Ser tolerantes y respetar
C) No sonreir — Sonreir
D) No ser concretos — Hablar directamente

Es escuchar y entender la comunicacion desde el punto de vista del que habla. Se
refiere como su nombre indica, al escuchar activamente y conciencia plena. Por lo
tanto la escucha activa no es oir a la otra persona, si no estar totalmente concentraos
el mensaje que el otro envidio intenta comunicar.

*Responder a la critica, lo perfecto de esta técnica es reconocer los aspecto reales de
las criticas, es importante que no sean ofensivos al momento de defender sus ideas.




10.

*Exprésate fisicamente al hablar, es importante que al momento de dar un discurso o
simplemente comunicarnos con las personas de manera informal exista un momento
corporal.

Expresiones faciales.

Escojo a la nifia que esta tapandose los oidos enojadamente; en esta imagen
facilmente puedo observar desespero, el cual abarca ciertos sentimientos como
enojo, ira, incertidumbre, rabia. Puede ser psicoldgico pero también puede verse
reflejado en actitudes y comportamientos como lo sefiala la imagen y aun peores si
no sabemos controlarlo.
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ACTIVIDAD #1
Que es para usted la comunicaciéon?

Es el proceso mediante el cual dos personas establecen una conversacion en
un momento determinado para compartir ideas

Que tipos de comunicacion conoce?

e Comunicacion oral
e Comunicacioén escrita

Que importancia tiene la comunicacién para las personas y como contribuye a
su formacion en lo personal y profesional?

Es de vital importancia pues es la Unica forma que tenemos de conocer las
necesidades de las demas personas y asi poder ayudar y también transmitimos
ideas, un mensaje y lo hacemos de forma verbal o escrita

ACTIVIDAD #2

1. Que esy que importancia tiene la comunicacion asertiva?

Es una forma de expresion mediante la cual se manifiestan ideas, deseos,
opiniones, sentimiento o derechos de formar clara y honesta y es de vital
Importancia ya que nos expresamos de forma libre y responsable y a la vez se
respeta la opinion de los demas.

2. Que habilidades y actitudes positivas cree tener como hablante y
escucha asertivo?

Las habilidades que manejamos como hablantes es tener seguridad de lo que
decimos y necesitamos, ser cordiales y sonreir a los demas y ser directos a la
hora de plantear una idea.

Como escucha asertivo, es tener claro lo que le comunicamos al hablante,
hacer preguntas concretas y asi evitamos un mal entendido



3. Mencione algunas técnicas Utiles para mejorar el asertividad en nuestra
vida diaria y en situaciones concretas?

e Lenguaje corporal

e Contacto visual

e Coherencia

e Modula tu voz

e Hablar con fluidez y diccion

Y en algunas otras situaciones podemos utilizar las técnicas de

Disco rayado
Banco de niebla

4. Haga un listado con fallas y actitudes negativas como hablante o
escucha en frente escriba una forma de solucionar dichas fallas y de
cambiar sus actitudes

FALLLAS SOLUCION
e No sonreir Sonreir
e lrrespeto Ser amables y pacientes
e Inseguridad Tener claridad de las cosas
e Agresividad Ser amables

5. Que es la escucha activa?

Consiste en una forma de comunicarse que demuestra al hablante que el
oyente le ha entendido el mensaje que quiere transmitirle

6. Nombre dos técnicas de comunicacion?
e Técnica eficaz
e Técnica afectiva



7. Con cuales de los siete canales del lenguaje corporal, crees que te
identificas mas?

e Posturas
e Expresiones faciales
o Gestos

8. Reflexiona y escribe si los juicios con F oV

A. Bostezar es un gesto de adaptacion F

B. Ponerse la mano en la barbilla es un gesto con valor comunicativo
\%

C. “picar el 0jo” es un gesto ilustrativo F

9. Ejemplos de comunicacion kinesica y proxémica sefale cual de los
gestos mencionados son (K) kinesica (P) proxémica

Manotear - K
Sonreir - K
Picar el ojo K
Darla espalda P

10. Observa las expresiones de estas personas ( escoge una o dos ) y
describe que comunica cada uno ( argumentar)

Me identifico con la tercera imagen ya que se muestra a la mujer alegre
disfrutando de su vida a pesar seguramente de tener muchos problemas
siempre trata de darle sentido a la vida y sacar una sonrisa.

A continuacién una serie de imagenes



COMUNICACION ASERTIVA




COMUNICACION VERBAL Y NO VERBAL

\
\ e‘ba m Palabras

B n.fA/\—

Tono de la voz

Elemen’ros de la comunncocnon l‘*'

\

No Verbal

Gestos con
brazos y manos

Expresuén facial

r Postura

Distancia corporal Mirada

D. intima: ¥/ D. Personal: D. Social: trabajo en equipo y
familia esfera protectora relaciones sociales desconocidos



ACTIVIDAD #1 TECNICAS DE COMUNICACION SERVICIO AL CLIENTE

Qué es la comunicacion?
es un intercambio de informacion entre dos o mas personas,emisor y receptor atraves de palabras o sefiales,gestos utilizando diferentes canales
como una carta ,un odenador ,un televisor ,un celular ,para transmitir un mensaje.

¢

N

.S
b
v A

\.v

Que tipos de comunicacién conoce?

Conozco la comunicacion verbal atraves de la palabra para dar el mensaje y puede ser oral o escrita en forma directa entre dos o mas personas o
indirecta atraves de medios de comunicacién y no permite respuesta ,no verbal el cual se produce una informacion no verbal atraves de gestos
faciales y corporales ,la postura y la distancia en el cual debe haber buen contacto visual y tono afectivo ,y grafica como su nombre lo indica atraves
de graficas.ejemplo grafica de la poblaciéon del pais ,para informar cuantas personas hay en el pais.

;
1

Que importancia tiene la comunicacién para las personas y como contribuye en lo personal y profesional?

La comunicacién entre las personas es de suma importancia porque permite el desarrollo emocional y afectivo en lo personal Refleja nuestra forma
de pensar y actuar y el desarrollo del el conocimiento y laboral en lo profesional para las personas .



Actividad #2 de servicio al cliente .

1-Que es y que importancia tiene la comunicacién acertiva?

La comunicacién acertiva consiste en una habilidad de expresar las ideas de una forma libre y responsable sin entrar en subjetividades a la hora de
interactuar con las demds personas.porque no solo puede haber comunicacién atraves del lenguaje también expresa la postura los gestos ,el tono
de voz,su importancia radica en que nos da una ventaja o plus ante las demas personas y una alta autoestima, porque en varias ocasiones los
humanos reacionamos de manera agresiva por no saber utilizar una comunicacién acertiva.tambien porque los extremos de violencia y sumisiéon no
son buenos.

2-Que habilidades y actitudes postivas cree tener como hablante y escucha asertivo?
A-Habilidades como hablante :

Capacidad de identificar y resolver problemas atraves del dialogo

Buena comunicacion oral y escrita

Capacidad para tomar decisiones por medio de la comunicacién

B-Actitudes como hablante :

Liderazgo

Actitud de convencimiento

Soy amable al expresar las ideas y sonrio

C-Habilidades y actitudes como escucha

Respeto las opiniones e ideas de los demds

Escucho primero bien a los demas para asi poder resolver de la mejor manera

3-Mencione algunas técnicas utiles para mejorar la asertividad en nuestra vida diaria y en situaciones concretas.

A-Técnica del disco rayado :consiste en repetir varias veces una afirmacion sin modificar nuestro tono,ritmo y volumen Yy sin intencion de entrar en
conflicto con otra persona.

B-Tecnica de banco de niebla :consiste en darle al cliente la razén para evitar la discusidon pero haciéndole ver que no vamos a cambiar de opinion
en un asunto de bases solidas.

C-procesar el cambio:se analiza la situacién de manera imparcial para restarle a la discusidn y evitar cualquier enfrentamiento.

D-tecnica de acuerdo acertivo:de esta forma se intenta llegar a un acuerdo,donde confirmamos lo que puede ser un error pero como dejando claro
gue no es lo habitual.



E-tecnica de la pregunta acertiva:es contestar a la otra persona con una pregunta que pone en positivo lo que se esta discutiendo dando la
oportunidad al cliente de afrontar en el mismo sentido la critica o dificultad que nos haya planteado.

F-Tecnica de ignorar :se suele utilizar cuando el cliente esta muy alterado y es complicado mantener con el una conversacion

G-Tecnica de aplazmiento acertivo:la utlizamos cuando no somos capaces en el momento de dar una solucién o respuesta adecuada a la
reclamacién que hace el cliente.

4-Haga una lista con fallas y actitudes negativas como hablante o escucha en frente escriba una forma de solucionar dichas fallas y
de cambiar sus actitudes .

Fallas negativas del hablante Solucion del hablante

Creer que uno siempre tiene la verdad expresar las dudas o preguntas ante la postura del otro

Estar a la defensiva aceptar las criticas constructiva

Timidez : ser mas abierto y seguro

No ser claro al hablar tener una buena diccidn y utilizar un tono medio

No mirar a los ojos mirar a los ojos a la otra persona para no demostrar inseguridad
No mantener la distancia se debe respetar el espacio del otro para no incomodar.

5-Que es la escucha activa?
Es la habilidad de escuchar a la otra persona no solo en lo que nos dice si no también saber captar sus pensamientos ,ideas y sentimientos.

Sabiendo colocarse en lugar de las otras personas.

6-Nombre dos técnicas de comunicacion

A-Hablar en el idioma del cliente,es decir podemos hacer muchos esfuerzos en hacer algo importante para ellos pero no utilizamos
el canal adecuado para hacernos entender.

B-Preguntar:es importante preguntar y escuchar para poder obtener diferentes puntos de vista y asi llegar a algo comuncentre las
partes.

7-con cuales de los 7 canales del lenguaje corporal crees que te identificas mas?
A-Expresiones faciales porque atraveso del rostro me gusta demostrar la amabilidad,la alegria,simpatia y seguridad.

B-Apariencia:en el buen sentido de la palabra,estar siempre bien vestido y mostar siempre una buena cara a pesar de que tengamos
problemas.

8-Reflexiona y escribe si los juicios son falsos (F) o verdaderos (V)
a-bostezar es un gesto de adaptacion (F)
b-ponerse la mano en la barbilla es un gesto con valor comunicativo. (F)

c-“pica el 0jo” es un gesto ilustrativo (F)



9-Ejemplos de comunicacién kinésica y proxemica
Manotear (p)

Sonreir (k)

Picar el ojo (k)

Dar la espalda (p)

Observa las expresiones de las personas (escoge una o dos)y describe que comunica cada uno(Argumentar)

En el segundo puesto de arriba hacia abajo el sefior esta expresando sorpresa ,en el onceavo puesto de arriba hacia abajo el sefior esta
expresando alegria y en el puesto catorce de arriba hacia abajo esta el nifio expresando nerviosismo.todos sefialados con un triangulo negro.






Juan manjarres

Qué es para usted la comunicacion?

La comunicacién es el medio donde nos podemos dar un
mensaje ya sea verbal o sefias para que la otra persona nos
pueda entender lo que queremos trasmitir.

¢Queé tipos de comunicacion conoce?

Verbal oral seinas

¢Qué importancia tiene la comunicacion para las personas y
como contribuye a su formacion en lo “personal y profesional?

La importancia de la comunicacidon es que ella nos permite
transmitir una informacion o intercambiar ideas con todos los
seres humanos.

En lo personal nos ayuda hacer mas sociables y poder
expresarnos con confianza y de mostrar tal como somos.

En lo profesional nos permite acércanos a otras personas y
compartir ideas entre compaferos gracias a la buena
comunicacion.



Juan manjarres

@ Actividad # 2.

Desarrollo los temas referentes a Servicio al Cliente, con el
proposito de apropiar conocimientos de aprendizajes, dando
respuesta a la siguiente actividad:

1. {Qué es y qué importancia tiene la comunicacidn asertiva?

La comunicacion asertiva es una expresion libre respetando las
expresiones del otro compafiero.

La importancia de la comunicacion asertiva es que crea un
fortalecimiento empresarial que ayuda a buena comunicacion
con el dueio y sus empleados y cliente para un buen crecimiento
de la empresa.

2. éQué habilidades y actitudes positivas cree tener como
hablante y escucha asertivo?

Soy tranquilo trato siempre de ner el control con mi cliente y
siempre tratar de entender al cliente lo que quiere sin ofenderlo.

3. Mencione algunas técnicas utiles para mejorar el asertividad
en nuestra vida diaria y en situaciones concretas.

Siempre tener la calma, no tratar de llevar la contraria el cliente

Y escuchar a los demas que estan trabajando con nosotros para
salir adelante



Juan manjarres

4. Haga un listado con fallas y actitudes negativas como
hablante o escucha; en frente escriba una forma de solucionar
dichas fallas y de cambiar sus actitudes.

Hablante
Alzar la voz calmarse para no alterarnos
Manotear pensar primero lo que vamos hacer

Malas expresiones estar sonriente y mostrar calma para no
alterar lo expresado

Escucha

Escuchar con atencidén echar con atencién para saber lo
gue nos expresan

Dar la espalda  tener una buena enfoca con el que nos
escucha.

5. éQué es la escucha activa?

Es cuando lo que estamos expresando con el cliente queda claro
todo entre nosotros 2

6. Nombre dos técnicas de comunicacion.
Verbal y no verbal

7. éCon cudles de los 7 canales del lenguaje corporal, crees que
te identificas mas?

Expresiones fisica



Juan manjarres

8. Reflexiona y escribe si los juicios son falsos (F) o verdaderos

(V).

a) Bostezar es un gesto de adaptacion. __f

b) Ponerse la mano en la barbilla es un gesto con valor
comunicativo. __ v

c) “'Pica el ojo”" es un gesto ilustrativo. _f

9. Ejemplos de comunicacion kinésica y proxémica, Senale cual
de los gestos mencionados son (K) Kinésica (P) Proxémica

Manotear ( k)
Sonreir (k)
Picar el ojo (k )

Darla espalda (p )

10. Observa las expresiones de estas personas (escoge una o dos)
y describe que comunica cada uno (argumentar).
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ACTIVIDAD #1

Que es para usted la comunicacion?

Es un proceso a través del cual se da y se recibe informacion y de la misma
manera intercambiar ideas y experiencias.

LA COMUNICACION

Que tipos de comunicacion conoce?

Comunicacion oral y escrita

Que importancia tiene la comunicacion para las personas y como
contribuye a si formacion personal y profesional?

Tiene demasiada importancia ya que la comunicacion es el canal principal para
poder entendernos y expresarnos al dar a conocer nuestras ideas y aun mas al
desarrollar nuestras potencialidades y nos contribuye a mejorar en todo a&mbito,
ya que es un reflejo de nuestra forma de pensar y actuar . Ademas influye
sobre nosotros y en nuestra relacion con los demas.



ACTIVIDAD #2

Que es y que importancia tiene la comunicacion asertiva?

Es expresarse de forma libre clara y responsable a la vez que se respeta la
comunicacion del otro.

Y si importancia radica en lo util para hacer valer nuestros derechos, manejar
situaciones, y mantener conversacion con diferentes personas.

2. Que habilidades y actitudes positivas cree tener como hablante y
escucha asertivo?

Las habilidades y actitudes como hablante asertivo es la seguridad ser
concretos al transmitir nuestras ideas y asi crea un buen ambiente.

Como escucha asertivo, preguntar si no tenemos claridad a lo que el hablante
dice hacer las cosas con agrado y respeto.

3. Mencione algunas técnicas utiles para mejorar el asertividad en nuestra
vida diaria y en situaciones concretas?

e Contacto visual
e Hablar con fluidez
e Lenguaje corporal

Y si nos encontramos en situaciones dificiles en cualquier &mbito podemos
utilizar las técnicas de:

e Disco rayado



e Banco de niebla
e Procesar el cambio

4. Haga un listado con fallas y actitudes negativas como hablantes y
escucha, enfrente escriba una forma de solucionar dichas fallas y de
cambiar sus actitudes

Inseguridad Tener claro de que se va hablar
Irrespetuoso Utilizar las palabras adecuadas
No ser concretos Hablar directo al tema
Agresividad Ser amable y paciente

5. Que es la escucha activa?
Es escuchar con atencién y concentracion.

Centrar toda nuestra energia en palabras o ideas, entender el mensaje que
estamos transmitiendo y que el oyente nos haya entendido.

6. Nombre las dos técnicas de comunicacion?

e Técnica de comunicacion eficaz
e Técnica de comunicacion efectiva

7. Con cuales de los 7 canales del lenguaje corporal crees que te
identificas mas?



e Gestos

e Expresiones faciles
e Postura

e Apariencia

8. Reflexionay escribe si los juicios son falsos (F) o verdadero (V)
a. Bostezar es un gesto de adaptacion (F)
b. Ponerse la mano en la barbilla es un gesto con valor comunicativo (V)

c. “pica el 0jo” es un gesto ilustrativo (F)

9. Ejemplos de comunicacion kinésicay proxémica. Sefiale cual de los
gestos mencionados son (K) kinésica (P) proxémica

Manotear (K)
Sonreir (K)
Picar el ojo (P)

Dar la espalda (K)

10. Observe las expresiones de estas personas (escoge una o dos)y
describe que comunica cada uno (argumenta)

Imagen #10

Me comunica sorpresa, es una reaccion emocional provocada por algo
inesperado

Imagen # 14

Me comunica desespero, a pesar de ser un nifio ellos tienen miedos y se
pueden sentir triste y desesperados.
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APAS

GUIA DE APRENDIZAJEN.2 1

Competencia: Facilitar el servicio a los clientes internos y externos de acuerdo con las
politicas de la organizacion.

Resultado del Aprendizaje: proporcionar diligentemente atencién y servicio al cliente, cara a
cara en espafiol, aplicando actitudes y valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas de la
organizacién, de acuerdo con los estandares de calidad establecidos.

Instructor: Ruby Herrera Navarro Tema: Técnicas de Comunicacion
Caodigo del Programa: 13530063 Ficha #
Aprendiz:

3.2. ACTIVIDADES DE APROPIACION DEL CONOCIMIENTO (DESARROLLO)
“Que sé y que necesito saber para llegar a ser” ﬁ/':l

Dando continuidad a la actividad Observo el video Tipos de Compradores
https://www.youtube.com/watch?v=xBDSZOrmOwS8 e identifico el tipo de cliente que
corresponda a cada caso asi:

Actividad # 1.

1. ¢Qué esy quéimportancia tiene la comunicacion asertiva?

¢Qué habilidades y actitudes positivas cree tener como hablante y escucha asertivo?

3. Mencione algunas técnicas Utiles para mejorar el asertividad en nuestra vida diaria y en
situaciones concretas.

4. Haga un listado con fallas y actitudes negativas como hablante o escucha; en frente escriba

una forma de solucionar dichas fallas y de cambiar sus actitudes.

¢Qué es la escucha activa?

Nombre dos técnicas de comunicacion.

éCon cuales de los 7 canales del lenguaje corporal, crees que te identificas mas?

Reflexiona y escribe si los juicios son falsos (F) o verdaderos (V).

Bostezar es un gesto de adaptacion.

Ponerse la mano en la barbilla es un gesto con valor comunicativo.

"’Pica el 0jo”" es un gesto ilustrativo.

9. Ejemplos de comunicacidn kinésica y proxémica.

N

O N W

a. Manotear

b. Sonreir Kinésica

c. Picarel ojo Proxémica
d. Darlaespalda

10. Observa las expresiones de estas personas (escoge una o dos) y describe que comunica cada
uno (argumentar).

www.sena.edu.co
® ® ® SENAComunica GFPI-F-019 V3



https://www.youtube.com/watch?v=xBDSZ0rm0w8

7 /g

QAR

h A

Recuerda que, aunque necesitas administrar tu tiempo y realizar
tus actividades a tu propio paso, no estds solo(a) en tu paso por
este Curso, cuentas con mi apoyo en todo momento.

Desarrolle y envie la actividad en un documento en Word al
correo rubyhenal971@gmail.com ademas del texto puede
utilizar figuras, diagramas o imagenes.

Ambiente virtual de aprendizaje: Correo / WhatsApp / Territorio
Materiales: Material de Formacion, Equipo Computo, Internet, Video YouTube,
plataforma Territorio, Correo.

"Nunca consideres el estudio como una obligacién, sino como
una oportunidad para penetrar en el bello y maravilloso mundo
del saber"” aibert Einstein

www.sena.edu.co
® ® ® SENAComunica GFPI-F-019 V3



mailto:rubyhena1971@gmail.com
http://www.proverbia.net/citasautor.asp?autor=327

TECNICAS DE
COMUNICACION

Ruby Herrera Navarro

Instructora
SENA CAAG




.2 eonunicacidn

La comunicacion es el acto por el cual un individuo
establece con otro un contacto que le permite transmitir
una informacion.




Lomunicacidn efeciiva

6 elementos para una comunicacién efectiva

La comunicacion eficaz entre dos personas se produce
cuando el receptor interpreta el mensaje en el sentido
gue pretende el emisor.

Emisor: La persona (0 personas) que emite un
mensaje.

Receptor: La persona (0 personas) que recibe el
mensaje.

Mensaje: Contenido de la informacion que se envia.
Canal: Medio por el que se envia el mensaje.

Codigo: Signos y reglas empleadas para enviar el
mensaje.

Contexto: Situacibn en la que se produce la
comunicacion.

Los Elementos

((5) RESPUESTA )

2) RECEPTOR




Tipos de comunicacion: verbal y no verbal

Las formas de comunicacion humana pueden agruparse en dos
grandes categorias: la comunicacién verbal y la comunicacion
no verbal:

= La comunicacion verbal se refiere a las palabras que
utilizamos vy a las inflexiones de nuestra voz (tono de voz).

= La comunicacion no verbal hace referencia a un gran
namero de canales, entre los que se podrian citar como los
mas importantes el contacto visual, los gestos faciales, los
movimientos de brazos y manos o la postura y la distancia

corporal.
Comunicacion verbal:
= Palabras (lo que decimos) hola que

111
. Tono de nuestra voz g

Comunicacién no verbal:

= Contacto visual

= Expresion facial (gestos de la cara)
= Movimientos de brazos y manos

= Posturay distancia corporal




Se refiere a las palabras que

La comunlcacién Verba| utilizamos y a las inflexiones de

nuestra voz (tono de voz).

el aparato fonador humano, y es el medio
por el cual nuestras palabras y nuestros
pensamientos pueden transmitirse.

La voz es el sonido producido por
) ) ) voz

CARACTERISTICAS DE LA VOZ COMO SONIDO:
I

v

TONO DE VOZ | | INTENSIDAD DEVOZ | [ RiTmo voz |

Ll




TONO DE VOZ

El tono es el timbre de la voz con
el cual nacemos.

El tono puede ser formal o
informal, alegre o serio, amistoso
o protocolario.

Un tono vacilante denota
inseguridad.

Una voz sin titubeos transmite
seguridad.

Una voz monodtona y lineal
comunica aburrimiento.

‘ Los cambios de tono
manifiestan duda, enfado o
temor.




INTENSIDAD DE VOZ

La intensidad de la voz es el
volumen con el cual se emite el
sonido.

La intensidad puede expresar
intimidad, suspenso, sorpresa o
impulso.

Un volumen alto comunica la
intencion de dominio. Un volumen
bajo demuestra timidez o
inseguridad. Los cambios de
intensidad se emplean para
enfatizar los puntos clave del
discurso.




Técnicas de conunicacidn
efectiva y eficaz: la eseucha
ackiva

La escucha activa

La escucha activa significa escuchar y entender la comunicacion
desde el punto de vista del que habla. ¢ Cual es la diferencia entre el
oir y el escuchar?. Existen grandes diferencias. El oir es simplemente
percibir vibraciones de sonido. Mientras que escuchar es entender,
comprender o dar sentido a lo que se oye. La escucha efectiva tiene
gue ser necesariamente activa por encima de lo pasivo.

La escucha activa se refiere a la habilidad de escuchar no sélo lo que
la persona esta expresando directamente, sino también los
sentimientos, ideas o pensamientos que subyacen a lo que se esta
diciendo. Para llegar a entender a alguien se precisa asimismo cierta
empatia, es decir, saber ponerse en el lugar de la otra persona.




Técnicas de Comunicacion Eficaz

1°. Comunicar con uno, no a uno.

Para que exista realmente la comunicacion debe existir forzosamente interlocutores. Dos
0 mas personas que participen del tema. Lo contrario se llama monélogo. Tu hablas y los
demds escuchan sin derecho a réplica.

2°. Preguntar.

La mejor forma que conozco de comunicarse es preguntando. Al hacerlo se produce en
el Cliente un hecho positivo a nuestro favor, nota que alguien se interesa por él y sus
problemas. Parece algo muy basico, pero es una técnica de comunicacién oral
fundamental y que muchas veces obviamos por completo.

3°. Escuchar.

4°, Hablar en el idioma del Cliente.




Técnicas de Programacidn Neurolingiiistica

« La programacién neurolingtistica (PNL) es un modelo
pseudocientifico de comunicacion interpersonal que se ocupa
fundamentalmente de la relacion entre los comportamientos
exitosos y las experiencias subjetivas.

* Nos permite conocer los procesos mentales que usamos para
codificar informacion, y por lo tanto cambiar nuestra forma de
pensar y de actuar.




Objetivos de la PNL:

* Propone los talentos especificos y los modelos necesarios para crear cambios
positivos y nuevas elecciones

» Ser mas eficaces con los demas

* Liberarnos de costumbres obsoletas, o de comportamientos auto-destructores
» Reflexionar de manera mas clara acerca de lo que queremos y los medios
para obtenerlo.

» La PNL utiliza tanto un lenguaje verbal como no verbal.

* Las personas se clasifican en visuales, auditivos y kinestésicos.

* Los visuales: hablan mas rapido de lo normal, su tono de voz es alto, postura
rigida, respiracion superficial y rapida. Gustan de actividades agradables a la
vista: el cine, teatro, las artes, paisajes, etc.

* Los auditivos: se caracterizan por una postura distendida, posicion de escucha
telefonica, respiracion bastante amplia, voz bien timbrada, ritmo mediano,
palabras auditivas (oye, escucha). Gustan de actividades relacionadas con la
escucha como: la masica, contar historias, interactuar con otras personas, etc.

* Los kinestésicos: perciben el mundo a través de los sentidos del tacto, gusto y
olfato. Se caracterizan por su postura muy distendida, movimientos que miman
las palabras, respiracion profunda y amplia, voz grave, ritmo lento con muchas
pausas. Gustan de actividades fisicas, asi como del contacto con otras
personas.




5 PASOS PARA UNA COMUNICACION EFICAZ
Cuando queremos iniciar una conversacion con otra persona, sobre todo si no la conocemos, o no hay tanta
confianza, necesitamos primero construirla. Para esto, es importante entrar en sintonia.

La Programacion Neurolinglistica (PNL) nos facilita el camino. Con cinco sencillos pero poderosos pasos
podemos influenciar al otro para lograr esa confianza.

1) Observar: haciendo foco en los indicadores minimos. Para esta técnica no importa su vestimenta o
apariencia fisica. Lo importante es su postura corporal, sus gestos y sus movimientos.

2) Escuchar: mas alla de las palabras, de lo que dice. La atencién estara en la velocidad, el tono y el volumen
de la voz.

3) Acompasar: esto significa espejar o igualar el lenguaje corporal y/o la voz del otro. Entonces, adoptamos
una postura corporal similar al otro y realizamos los movimientos de manera similar. También igualamos la
velocidad, el tono y el volumen de la voz de la otra persona.

4) Rapport: al acompasar, naturalmente entraremos en sintonia. Cuando estamos en rapport, nos
entendemos, sentimos confianza y la comunicacion fluye.

5) Liderar: s6lo cuando estamos en rapport podemos liderar la comunicacion. Liderar significa dirigir o llevar la
comunicacion hacia un lugar donde ambos ganemos, donde ambos obtengamos un beneficio. Donde nos
podamos entender y llegar a un acuerdo.




Elementos que facilitan la escucha activa
Disposicion psicologica: prepararse interiormente para escuchar.

Observar al otro: identificar el contenido de lo que dice, los
objetivos y los sentimientos.

Expresar al otro que le escuchas con comunicacion verbal (ya

veo, umm, uh, etc.) y no verbal (contacto visual, gestos,
inclinacién del cuerpo, etc.).

) @




Elementos a evitar en la escucha activa

No distraernos, porque distraerse es féacil en determinados
momentos. La curva de la atencion se inicia en un punto muy alto,
disminuye a medida que el mensaje continua y vuelve a ascender
hacia el final del mensaje, Hay que tratar de combatir esta
tendencia haciendo un esfuerzo especial hacia la mitad del
mensaje con objeto de que nuestra atencion no decaiga.

No interrumpir al que habla.

No juzgar.

No ofrecer ayuda o soluciones prematuras.

No rechazar lo que el otro esté sintiendo, por ejemplo: "no te
preocupes, eso no es nada".

No contar "tu historia” cuando el otro necesita hablarte.

No contraargumentar. Por ejemplo: el otro dice "me siento
mal" y ta respondes "y yo también".

Evitar el "sindrome del experto™: ya tienes las respuestas al
problema de la otra persona, antes incluso de que te haya
contado la mitad.




Habilidades para la zscucha activa

Técnicas de comunicacion: elementos de la escucha activa

Mostrar empatia.

Parafrasear. O

Emitir palabras de refuerzo o cumplidos.
Resumir.

YV VVY

Habilidades de comunicacién y sus técnicas
Técnicas de comunicacion: habilidades

s \ = Evita las etiquetas

! \ = Discutir los temas de uno en uno

| J = No ir acumulando emociones negativas
= No hablar del pasado

=  Ser especifico

= Evitar las generalizaciones

= Ser breve




©

La importencie de 1a
conmunicacidn ng verbal

La comunicacion no verbal debe de ir
acorde con la verbal . Decir " ya
sabes que te quiero” con cara de
fastidio dejara a la otra persona peor
que si no se hubiera dicho nada.

Contacto visual. Es el porcentaje de
tiempo que se esta mirando a los ojos
de la otra persona. El contacto visual
debe ser frecuente, pero no
exagerado.

Afecto. Es el tono emocional
adecuado para la situacion en la que
se esta interactuando. Se basa en
indices como el tono de voz, la
expresion facial y el volumen de voz
(ni muy alto ni muy bajo).

oz 5T @ i
CORPORAL § & € n ”




La comunicacion no verbal

La comunicaciéon no verbal hace referencia a un gran nimero de
canales, entre los que se podrian citar como los mas importantes:

El contacto visual,

los gestos faciales,

los movimientos de
brazos y manos o

la postura y la
distancia corporal.




Los 7 canales del lenguaje corporal

1. Expresiones 3. Posturas 5. Haptica

%

faciales

GGG
ik

6. Proxémica

@6

2. Gestos




El contacto Visual
B

Para demostrar interés por el
oyente, detectar reacciones,
lograr comunicacion mas
eficiente.

No mirar la cara del oyente revela temor, timidez, falta de interés.

MIRE POR UNOS SEGUNDOS A OYENTES DE DIVERSOS
SECTORES DEL AMBIENTE.




Movimientos del rostro, expresan
mensajes, estados de animo vy

Los Gestos faciales refliorzan mensajes.

Son la representacion de las emociones
que manifestamos mediante las
caracteristicas de la voz son:

ne s ~ An
Tristeza: un volumen bajo y un tono

oV Ve N

Alegria: un volumen alto, un tono duro y
‘“‘ ‘ ‘ ‘ *“ mayor ritmo.

A A A Desinterés: un volumen y un ritmo bajo.

/! N Nerviosismo: tono medio-alto y
! ) ‘ ‘ ‘ ‘ “« ‘ velocidad répida.

\ ) Sorpresa: velocidad rapida, tono alto y
AN St = \ = acentuacion pronunciada.
. =~

= 5
.
‘ ‘ ﬂ, ¥ ‘ Confianza: volumen alto, ritmo medio y

voz decidida.

’\

))




Los movimientos de los brazos

! Evitar gestos y O
movimientos

exagerados, malos
habitos

La postura y distancia corporal.

Impresion que produce el orador por:
posicion, postura, movimientos.

Debe mostrar energia, dominio de si,
prestancia, nobleza.

Cambios de lugar que ayudan a expresar
mensajes y dan  vivacidad al discurso.




Escuchar

ESCUCHAR

U

Es una habilidad necesaria e
imprescindible para la
comunicacioén oral.

U

Generalmente no escuchamos
bien porque no utilizamos toda
nuestra capacidad de escuchar
y no desarrollamos la habilidad
para hacerlo.

"Apr;‘e__adamos a escuic-h'ar
y h,ab@_os menos



(Iio.i:ll 0 peores errorrcz‘s.l
e engua!e COIpo

segun

o Evitar el contacto visual 0 Echarse hacia atras

9 Encorvar la postura 0 Manosear con inquietud

e Dar la mano sin firmeza e Invadir el espacio intimo

O Contraer los brazos Q Mirar el reloj

6 Mirar hacia abajo @ Fruncir el ceio

-------




l.as #éenicas d& egmunicacion
en ¢l proeceso de atencidn a]
elignfe.

Con mayor o menor rapidez, y con mayor o menor
separacion, la relacion con el cliente pasa por
diferentes fases:

La acogida

La espera

El seguimiento
La gestidn

La despedida




Dificuliades #n 12 comunicacion con 2] clisnie.

Durante el proceso de comunicacidon con los clientes
pueden aparecer también algunos obstaculos que la
dificultan. Conviene detectar estos obstaculos o
barreras de la comunicacién para intentar evitarlos y
lograr una comunicacion eficiente.

« Apatia.

* Indiferencia.

» Falta de disponibilidad.

* Automatismo.

* Prejuicios.

» Culpabilizacion del cliente.
* Victimismo.




Actividad o)

1 ¢, Qué es la escucha activa?

2 Nombre dos técnicas de comunicacion.

3 ¢, Con cudles de los 7 canales del lenguaje corporal, crees que te identificas mas?
4, Reflexiona y escribe si los juicios son falsos (F) o verdaderos (V).

U Bostezar es un gesto de adaptacion.
(]
a

Ponerse la mano en la barbilla es un gesto con valor comunicativo.
“"Pica el 0jo”” es un gesto ilustrativo.

5. Ejemplos de comunicacion kinésica y proxémica.

a. Manotear

b. Sonreir Kinésica

c. Picar el ojo Proxémica
d. Darla espalda

6. Observa las expresiones de estas personas (escoge una o dos) y describe que comunica cada uno
(argumentar) .

O







TEMA 1: TECNICAS DE COMUNICACION

Concepto y elementos de la comunicacion

El proceso de comunicacién en la empresa
Tipos de comunicacion.

Comunicacion interna y externa de la empresa.
Barreras a la comunicacion

Niveles de comunicacion

Uso de las tecnologias

NoobkhwbnE

INTRODUCCION

Somos principalmente seres “sociales”, en el sert@que pasamos la mayor parte de
nuestras vidas con otras personas. Por consiguesieportante aprender a entenderse
con los otros y a funcionar adecuadamente en siues sociales. Ciertas habilidades

de comunicacién nos ayudan a mejorar las relaciobegpersonales.

La comunicacion, es una forma de expresarnos yadasnocer nuestras ideas a los
demas y, ademas, es un instrumento basico a todasvieles de nuestra vida, personal
y profesional.

El profesional del turismo esta en continuo comtamin los turistas y por esa razén
debe conocer diferentes codigos para poder conmsrign ellos. Es importante no
s6lo conocer esos codigos si no saber utilizaribsc@adamente. Por ello se hace
imprescindible profundizar en las formas mas cormuti® comunicacion que son la
Comunicacion Verbal (oral y escrita) y la Comuniéaao Verbal.

1. CONCEPTO Y ELEMENTOS DE LA COMUNICACION

1.1- Concepto de la Comunicacion
Existen muchas formas de definir la comunicaci@n,gblo no nos vamos a encontrar
con una unica definicion. Proponemos algunas deéssutilizadas:

Comunicacion es.......

La capacidad que tiene todo ser animado de relacercon el entorno
El intercambio de ideas o pensamientos entre ado&sopersonas

Una manera de entrar en contacto con los demasjlajmo existirian las relaciones
humanas.
Un conjunto de técnicas que permiten la difusiomeasajes escritos o audiovisugles
a uno o varios publicos.
Un proceso bilateral, un circuito en el que intefan y se interrelacionan dos o mas
personas, a través de un conjunto de signos o Bismbonvencionales, por ambps
conocidos.

De todas las definiciones nos quedaremos con dstaalya que incluye a los
principales elementos que intervienen en el prodesoomunicacion, es decir, el que
habla (emisor), el que escucha (receptor) y losgudice (mensaje).

En definitiva,la comunicacién es el acto por el cual un indivicdistablece con otro un
contacto que le permite transmitir una informacion



Otra cuestion a tener en cuenta es el porqué centanicaciones decir, sus objetivos.
Podriamos clasificarlos en: control, motivacionpresion de emociones, informacion,
ayuda en la resolucion de problemas, entre otros.

Control: es un objetivo de aquellas organizacioo@s una estructura muy
jerarquizada, con normas estrictas y con un modeeldirecciéon autoritaria que
tratan de dirigir el comportamiento de los emplesadsj. La direccion solicita
continuos informes tratando de obtener informaciéabre grado de
cumplimiento de tareas, alcance de los objetivasiptimiento de funciones...

* Motivacién: es un objetivo para organizaciones abiertas, donde el jefe o
supervisor directo interactla con los empleadogractio aspectos del trabajo,
ensefar a corregir fallos...

» Expresion de emociones: la comunicacién es unumgnto para establecer
relaciones sociales dentro de la empresa.

* Informacion: uno de los principales objetivos, lamuinicacion permite que
fluya la informacion y facilita, por ejemplo, elqmeso de toma de decisiones.

* Ayuda en la resolucion de problemas: permite cungblaxioma‘hablando se
entiende la gente”

* Etc.

1.2- Elementos de la comunicacién
Antes de analizar cobmo se lleva a cabo el proces@ainunicacion es necesario
enumerar a todos los elementos que intervienea eonhunicacion:

« Emisor: persona que emite el mensaje, quién dige al

* Mensaje: es el contenido de la informacién. Comudé simbolos, letras,
nameros, palabras, etc. que se emplean para @difia idea que es el objeto
de la transmision.

* Receptor: es quién recibe el mensaje y lo descadifi

* Canal: es el medio a través del cual se transrhiteeasaje verbal o no verbal
(una carta, un ordenador, la television...)

» Cddigo: es un sistema de signos y reglas conoeiddentificables por el emisor
y el receptor. El cédigo mas utilizado es el lefgueerbal (oral o escrito),
también se consideran el morse, mimica, sefal@dsos, etc.

» Contexto: es la situacion real en que se da la naacion; comprende
elementos muy diversos que, evaluados en conjurdatededentes,
intencionalidad supuesta, etc.) hacen que el receptibuya un significado al
mensaje. El contexto es muy importante, ya que emsaje, en un contexto o en
otro, puede tener significados muy diferentes.

» Retroalimentacion o feedback: la respuesta dadalgeceptor y que permite al
emisor saber si su mensaje ha sido o no recibidie yJué manera se ha
entendido. Para que haya comunicacion es necepaise produzca feedback.

MENSAJE-CODIGO
EMISOR RECEPTOR

Canal

CONTEXTO



2. EL PROCESO DE COMUNICACION EN LA EMPRESA

Es importante aprender a interpretar las reaccigues provocan los mensajes que
emitimos en nuestros receptores. Esto nos puedkagumodificar la informacion que
pensamos transmitir y la forma de transmitirlajltacdo con ello el proceso de la
comunicacion. Por ejemplo, algun tema que seaatidies conveniente transmitirlo en
un ambiente relajado, sin bullicio, etc.

Para que haya comunicacion tiene que haber un efojgien transmite informacion),
un mensaje (la informacién a transmitir) y un réoegquien la recibe). Emisor y
receptor se comunican a través de un canal (ebatlecable telefonico, por ejemplo),
siempre que ambos estén de acuerdo en el sigmifaatbs signos que estan utilizando.

En ese proceso que vincula a un emisor con un t@oep condicion minima que exista
un contacto o encuentro para que se produzca teseambio de informacion.

Entre dos personas puede existir comunicacion a&uegtén juntas sin hablarse (por
gestos, por la ropa, etc.). El esquema que repaseel proceso comunicativo seria:

Emisor ==  Mensaje—> Cana—> Mensaje—> Destinatario

El emisor utiliza un codigo (lengua espafiola, gemglo) que el destinatario debera
interpretar para darle significado. Si no se conetecddigo, la comunicacion es
deficiente. Y si el cédigo no se maneja correctamees mas facil que se produzca
manipulacion por parte de quien lo domina, puemtaue€on mMAs recursos y mas
autoridad que quien lo desconoce.

Diapositiva: Leyes de la Comunicacion



3. TIPOS DE COMUNICACION

Comunicacion Intrapersonal Cuando el emisor y el receptor son la misma perso
(Un suefo)

Comunicacion Interpersonat Entre dos o mas individuos, pero cara a carafpihea
no simultanea. Es una comunicacion directa entiscgm receptor. Por ejemplo, la que
puede tener una familia durante la comida, habldmlgan, cara a cara y de forma
directa.

Comunicacion Colectiva Entre un emisor y un numero elevado de indivigudes
forma simultanea, pudiendo utilizar o0 no mediosdmunicacion de masas, como un
profesor dando clase.

Comunicacion De MasasCuando el emisor se dirige, de manera simultéaea, gran
namero de receptores. Supone la existencia de wtiareia y unos medios técnicos
para dirigirse a ella. Cualquier politico/a en épetectoral (mitin).

Estas clases de comunicaciones se engloban eipdss t
e Comunicacion directa se produce entre los individuos y permite la
retroalimentacion o respuesta. Comunicacién intsgpel y comunicacion
interpersonal.
e Comunicacién indirecta o mediada en la que se utilizan medios de
comunicacién y que no permite la respuesta dedosptores. Comunicacion
colectiva y de masas.

Otra clasificacion es aquella que distingue erdredmunicacion verbal y no verbal.
Son las directamente asociadas a la comunicaciomama, ya que se realiza con
palabras, escritas o habladas, sonidos, gestos, etc

- La Comunicacion verbal se refiere a las palabras (lo que decimos) y a las
inflexiones de nuestra voz (tono de voz).

- La Comunicacién no verbalhace referencia a un gran nimero de canales, entre
los que podemos citar el contacto visual, los gefstoiales, los movimientos de
brazos y manos o la postura y la distancia corporal

Pese a la importancia que le solemos atribuira@iaunicacion verbal, entre un 65% y
un 80% de total de nuestra comunicacion con losédela realizamos a través de
canales no verbales. Para comunicarse eficaznieateensajes verbales y no verbales
deben coincidir entre si. Muchas dificultades eedmunicacion se producen cuando
nuestras palabras se contradicen con nuestra dengueerbal. Ejemplo:
e Un hijo le entrega un regalo a su padre por su teafps y éste, con una
expresion de decepcion, dice: “Gracias, es justuiqueria”.
* Un chico encuentra a su mejor amigo por la calleugndo le saluda, el otro le
devuelve el saludo con un frio y seco “hola” y dada mirada.



4. COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA DE LA EMPRESA

La preocupacion por la comunicacién dentro de Ipresa podemos situarla en los
principios del siglo XX con la aparicion de la Eslaude Relaciones Humanas y los
estudios de Elton Mayo. Posteriormente, surgensotearias como la Teoria de
Sistemas y la Teoria Contingente.

Al repasar las diversas teorias podriamos ver ceente ha ido dando cada vez mas
importancia a la comunicacion y al individuo derdeolas organizaciones.

Mas alla de dichas teorias, muchos autores comasidgune no se empieza a hablar
realmente del término comunicacion organizacioraatdn la publicacion en 1972 del
libro Communication within the Organizatiote Charles Redding.

En realidad, la comunicacion dentro de la empresaeXistido siempre. Todas las
organizaciones humanas la llevan a cabo conscinteonscientemente, desde un
consejo de administracion hasta una entrevistavdliacion, pasando por circulares,
ordenes, informes, memorias, etc. en los que usaentiata de informar, motivar o
incluir en un receptor utilizando un codigo deteraaio.

Asi, la comunicacion en la empresa recibe muchepcamnes distintas: comunicacion
organizacional, empresarial, institucional, orgahia y corporativa.

Si analizamos el concepto, tenga la denominaci@ntepuga, podemos concluir que ésta
no se limita sélo a la emisidn y recepcion de messaino que tiene entre sus objetivos
principales procesar datos, coordinar, motivar dluim sobre conductas vy
comportamientos, utilizando el intercambio de infacion.

Normalmente, se realiza una diferenciacion de Ilanwocacion en la empresa
distinguiendo entre comunicacion interna y exteque, en el fondo son dos caras de la
misma moneda, ya que, lo que el publico piensendeestnpresa estara condicionado, en
muchas ocasiones, por la opinién que tengan sbajadores, al ser éstos el canal
fundamental de informacion hacia el exterior y $rarsores de los valores, la cultura y
la forma de trabajar dentro de la organizacion.

La comunicacion es la articuladora de la gestiéeriva de toda la organizacién y, en su
expresion externa, la que proyecta la imagen, loitetiid, programas, logros, productos
0 servicios, dandolos a conocer, segun el casa, @klico objetivo, o al publico en
general.

En la actualidad, no podemos negar que la comuditas un concepto en auge. Todos
los gerentes hablan, los directores de departaniaftian, los empleados hablan, todo
el mundo habla de que hay que comunicarse mejosdippara llegar de forma mas
eficaz a los clientes, sino también para lleggrtdllico interno: empleados, accionistas
y todas aquellas personas que forman la organizagig®e muchas veces es el publico
mas dificil de convencer.



COMUNICACION INTERNA

Conjunto de acciones que se emprenden y consagbidanentablar vinculos entre los
miembros de una organizacién, con el objetivo daprometerlos e integrarlos en le
desarrollo y realizacion de un proyecto comun.

La comunicacion interna es necesaria porque lbgsjadores, el puablico interno, tienen
una necesidad de informacion que debe ser atepdidéa empresa. El desarrollo de
una adecuada comunicacion interna reporta impeddreneficios:

- Motiva, implica y genera confianza.

- Crea cultura de empresa.

- Mejora el clima laboral, al eliminar los rumores.

- Permite incorporar valiosas sugerencias de loseadpk.

- Los empleados son una fuente de informacion qua deaina gran credibilidad
en el exterior, lo que provoca que lo que digandpuefluir positiva o
negativamente. Si la informacion que transmiteex#trior es positiva reforzara
la estrategia de comunicaciéon de la empresa,isfdemacion que transmiten es
negativa debilitara la imagen externa de la empresa

Las tacticas y herramientas de comunicacion quauise emplear dentro de la empresa
dependen de diversos factores tales como la astaycl tamafio y la cultura de la
misma. Es importante, para su eleccion, definir & gublico va dirigida la
comunicacién y qué queremos comunicar, ya que lessajes y soportes varian en
funcién de los destinatarios.

Los mecanismos mas frecuentes son:

1. Tablones de anuncios: espacio reservado para geiemiembros de la
organizaciéon tengan acceso a documentos con infddmauntual. Asi, recoge
informacion del comité de empresa, sindicatos, gdéeles de personal,
departamentos de RRHH, y participacion en eventuisos.

2. Buzon de sugerencias: permite que las ideas dealogjadores, anénimas o no,
lleguen a la direccibn y que ésta pueda actuarsawte que ciertos
acontecimientos obliguen a reaccionar cuando ysasee.

3. Reuniones: pueden ser de informacion, formaci@ajp, toma de decisiones,
etc.

4. Entrevista personal, a peticion del empleado o aeliteccién. Permiten al
empleado expresarse directa y libremente.

5. Procedimiento de acogida: primer contacto de ubajaalor con la empresa.
Conlleva la presentacion de la empresa y posibliisacondiciones para su
insercion en la empresa.

6. Boletin interno: informaciones periddicas que llreghempleado via correo, en
la actualidad, correo electrénico.

7. Periddico/Revista interna de empresa: menos fréeugrero bien valorado.
Puede ser con secciones constantes que recogerasate forma periédica o
puede ser tematico.

8. Intranet: red local de la empresa, de caracteagdyque proporciona medios de
difusidén de informacién interna, via Internet, agrapo de trabajo. Permiten a
los usuarios trabajar juntos de un modo mas sengilefectivo, ya que les
permite colaborar en proyectos, compartir informagci llevar a cabo
conferencias visuales, y establecer procedimientos.



9. Correo electronico: permite intercambiar informacide forma ascendente,
descendente y horizontal de una forma rapida yillen€Como inconveniente
podriamos hablar de que al ser un mensaje insemtarapido descuida mucho
el lenguaje y la redaccion.

10.Circular o carta personal: destinada a difundiorimiaciones importantes tales
como resultados u objetivos de la empresa, cangni@s organigrama, etc.

11.0tros: jornadas puertas abiertas, convencionesngresos, videoconferencias,
etc.

COMUNICACION EXTERNA

Con la comunicacidn externa las empresas pretemd@smitir la imagen de la
empresa, asi como convencer de que los productesvizios que ésta ofrece son los
mejores.

La comunicacién exterior con clientes, intermedisri proveedores, competencia,
medios de comunicacion y publico en general evitahpara la organizacion como la
comunicacion interna. Entre ellas ademés debeirexist alta integracion.

Aunque la comunicacion externa quede vinculada partlEmentos tales como

relaciones publicas y prensa, marketing, invesiigacde mercados, comunicacion

corporativa, etc. todos los miembros de la orgamrapueden realizar funciones de
comunicaciéon externa y de difusiéon de la propiagemade la organizacién. Cuando
aumenta el sentimiento de pertenencia, cuandoel@®pas se sienten identificadas con
la organizacion y mejoran las relaciones laboratesasmiten una imagen positiva hacia
fuera.

A la vez, la imagen que transmite la organizaciota asociedad condicionard la
satisfaccion de ciertas necesidades de statussyigioede sus empleados. Cuando la
persona trabaja en una empresa sélida, importgnémcupada por los problemas
sociales y que transmite una buena imagen sociatjezta medida se siente también
realizada en su consideracion social, incremengedsimismo su sentimiento de
pertenencia.

Por consiguiente, estamos ante dos sistemas dengaunidn (interna y externa)
interdependientes y que es necesario gestionanalenanera coordinada. Sin embargo,
las estrategias de innovacion en las empresasnsuetaer preferentemente en la
comunicacion externa, antes que en la interna. @gymnPatifio (1998) ilustra esta
situacion de forma metaférica: “se da mucha impwitaa la ropa externa, a la que se
ve, a la que la gente puede valorar, olvidandocasiones que el éxito de que una ropa
externa siente bien reside en la calidad y el disifila ropa interior”.

Diapositiva:



5. BARRERAS A LA COMUNICACION

En muchas ocasiones, cuando el receptor intentaddiear un mensaje se encuentra
con barreras que dificultan su comprension. Ensesi@sos podemos hablar de
obstaculos, que pueden ser semanticos, fisicoEg@gicos.

Obstéculos Semanticos

Se producen cuando no se comprenden bien los sislallidioma o el vocabulario
utilizado. Para que la comunicacién sea efectiva,necesario utilizar lenguajes
sencillos y claros, accesibles para el receptaogysar que no haya una sobrecarga de
informacion. No debemos olvidar que a veces estaortante lo que se dice como lo
gue no se dice o queda implicito en el mensaje.

Sin duda hablar con alguien que no sepa casteksnana barrera semantica. No
obstante, teniendo el mismo idioma, si un cierdifie dirige a un grupo de personas sin
conocimientos técnicos suficientes debe “suavigarinensaje introduciendo palabras y
términos comprensibles por la audiencia, de lorapiotsu mensaje no se entendera.

Obstaculos Fisicos

Son interferencias que hay en el ambiente y blagleeaomunicacion. Por ejemplo, el
ruido de una moto cuando llamamos desde una calmnegrte de luz cuando estamos
comunicandonos por Internet, varias voces hablardosez en un debate, etc.

Otras barreras fisicas son la iluminacion, el eéspda temperatura ambiental y los
equipos o materiales técnicos, etc.

Obstaculos Psicolégicos
Destacamos los siguientes:

- Laforma que tenga el receptor de percibir e im&tgp el mensaje.

- Las emociones que experimentamos en la vida coidyaque nos afectan en
diverso grado (estar triste, alegre, motivado, idgdo, estar en un “mal
momento personal”, etc.)

- La personalidad, la forma de expresar una opini@mnavsegin como sea la
persona (agresivo, timido, etc.).

- Experiencias que hayas tenido y que condicionadela que se tenga sobre las
cosas.

- La posicion jerarquica dentro de la estructuraaderhpresa. Puede producirse
una reaccion distinta ante un mensaje si procedeirdesuperior o de un
compafiero.

Estos obstaculos pueden ocasionar que la comubicaguede bloqueada, sea
incompleta o imperfecta, dando lugar a relacioabseriales defectuosas.

ELEMENTOS FACILITADORES DE LA COMUNICACION. UNA COM _UNICACION
EFICAZ
Podemos lograr que la comunicacién sea efectiviértda en cuenta los siguientes
requerimientos:
= Establecimiento de un entorno adecuado, que dsté tie elementos que
perturben la atencion del receptor.
» Claridad y concisién en el mensaje: el emisor yeekptor deben manejar el
mismo lenguaje, un lenguaje que debe ser clareags#due para ambos.




» Simplicidad del lenguaje, sin jergas ni retéricas

= Adoptar una actitud democratica: que se establerta comunicacion en
condiciones de igualdad, respeto, empatia, etc.

» Reducir las interferencias, ruidos, etc.

» Usar la redundancia, es decir, repetir el mensaj@a$ veces como sea hecesario
para garantizar su recepcion

TECNICAS DE COMUNICACION EFICAZ
Una de las estrategias que podemos utilizar pardageomunicacion sea eficaz es:

LA ESCUCHA ACTIVA

Uno de los principios mas importantes y dificilestddo proceso comunicativo es el
saber escuchar. Estamos mas preocupados por suestisiones y pensamos que la
escucha es automaética, pero no es asi. Escuchaeneqgn esfuerzo superior al que se
hace al hablar y también del que se ejerce al bacsin interpretar lo que se oye. ¢ Qué
es realmente la escucha activa?

La escucha activa significa escuchar y entendeoraunicacion desde el punto de vista
del que habla. ¢Cual es la diferencia entre elyo@ escuchar? Existen grandes

diferencias. El oir es simplemente percibir viboaeis de sonido. Mientras que escuchar
es entender, comprender o dar sentido a lo qugesd_a escucha efectiva tiene que ser
necesariamente activa por encima de lo pasivo. daucha activa se refiere a la

habilidad de escuchar no solo lo que la persora e@gbresando directamente, sino

también los sentimientos, ideas 0 pensamientosujopacen a lo que se esta diciendo.
Para llegar a entender a alguien se precisa asongsenta empatia, es decir, saber
ponerse en el lugar de la otra persona.

Elementos que facilitan la escucha activa:
- Disposicion psicolégica: prepararse interiormensgapescuchar. Observar al
otro: identificar el contenido de lo que dice, tdgetivos y los sentimientos.
- Expresar al otro que le escuchas con comunicaadpal/ (ya veo, umm, uh,
etc.) y no verbal (contacto visual, gestos, indiéa del cuerpo, etc.).

Elementos a evitar en la escucha activa:

- Distraernos, porque distraerse es facil en detexiis momentos. La curva de
la atencion se inicia en un punto muy alto, disiyéna medida que el mensaje
continla y vuelve a ascender hacia el final del sagn Hay que tratar de
combatir esta tendencia haciendo un esfuerzo edpkecia la mitad del
mensaje con objeto de que nuestra atencion nogdecai

- Interrumpir al que habla.

- Juzgar.

- Ofrecer ayuda o soluciones prematuras.

- Rechazar lo que el otro esté sintiendo, por ejemiplmte preocupes, eso no es
nada". Contar "tu historia" cuando el otro necdséthlarte.

- Contraargumentar. Por ejemplo: el otro dice "matesienal” y tu respondes "y
yo también".Evitar el "sindrome del experto": yan#s las respuestas al
problema de la otra persona, antes incluso deeghayia contado la mitad.



Habilidades para la escucha activa:

Mostrar empatia: Escuchar activamente las emociones de los demdsatas de
"meternos en su pellejo” y entender sus motivosdeéschar sus sentimientos y hacerle
saber que "nos hacemos cargo”, intentar entendprdciente esa persona. No se trata
de mostrar alegria, ni siquiera de ser simpatiSosplemente, que somos capaces de
ponernos en su lugar. Sin embargo, no significptaceni estar de acuerdo con la
posicion del otro. Para demostrar esa actitud,ensas frases como: “entiendo lo que
sientes”, “noto que...”.

Parafrasear. Este concepto significa verificar o decir con laspias palabras lo que
parece que el emisor acaba de decir. Es muy imeréan el proceso de escucha ya que
ayuda a comprender lo que el otro esta diciendermipe verificar si realmente se esta
entendiendo y no malinterpretando lo que se diceejgmplo de parafrasear puede ser:
“Entonces, segun veo, lo que pasaba era que QUittes decir que te sentiste...?”.

Emitir palabras de refuerzo o cumplidos.Pueden definirse como verbalizaciones que
suponen un halago para la otra persona o refuezahscurso al transmitir que uno
aprueba, estd de acuerdo o comprende lo que sa deablecir. Algunos ejemplos
serian: "Esto es muy divertido"; "Me encanta habtartigo" o "Debes ser muy bueno
jugando al tenis". Otro tipo de frases menos dagsirven también para transmitir el
interés por la conversacion: "Bien", "umm" o "jgstado!".

6. NIVELES DE COMUNICACION
Teniendo en cuenta la direccidén que recorre lamméaion, la comunicacion puede ser:

% Comunicacion Descendente.
Es la que parte de los directivos hacia los subadtis. Es mas frecuente que la
ascendente.
Se utiliza para motivar, coordinar e informar ab&jador sobre la tarea que se debe
realizar, los objetivos, la politica de la emprésa,servicios y los beneficios que ofrece
la empresa, etc.
Se caracteriza por que en muchos casos es unidimatces decir, no hay feedback.
Asi, por ejemplo, un tablon de anuncios de una esapes un medio de comunicaciéon
descendente donde los directivos informan a sudesuwhps o dan alguna orden, no hay
posibilidad de retorno de la informacion.
A su vez, si el empresario mantiene reuniones am esnpleados donde da las
informaciones que considera oportunas, esta esamanicacion bidireccional, ya que
los empleados pueden preguntar o solicitar aclamaside cualquier tipo.
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% Comunicacién Ascendente

Aquella que discurre hacia arriba. Por ejemployes empresa es la que tiene su origen
en los empleados y se dirige hacia los directivos.

Las empresas cada vez son mas conscientes de datampa que tiene este tipo de
comunicacién, porque gracias a ella, conocen loblpmas, las ideas, sugerencias o
quejas de sus empleados, y éstos se sienten nagieadtegrados, lo que crea un buen
ambiente laboral.

No obstante, la comunicacidon ascendente es la mesuad en el mundo de la empresa.
Los medios que se emplean para potenciar estedépcomunicacién van desde los
buzones de sugerencias hasta reuniones periodicagmpleados con el objeto de
conocer sus inquietudes, quejas o sugerencias.

%+ Comunicacion Horizontal o Lateral
Es la transmision de informacion entre personasegtén en un mismo nivel. Se sabe
gque es mas directa y sincera porque nos comunicarejos entre iguales.
¢A quién te dirigirias con mas naturalidad y sineel, a tu jefe o a tu compafiero de
trabajo? Sin duda, la respuesta, en la inmensaniaay® los casos es el compafiero/a.
La comunicacion lateral es la que hace, por ejenule un nuevo empleado se integre
facilmente en la empresa; ya que son sus compalsrgsie le van a informar de como
funciona la organizacion y lo que debe hacer. el peiede que le de unas instrucciones

acerca de como desarrollar el trabajo, pero sesandmparieros los que “realmente” lo
hagan.

% Comunicacion Transversal
Abarca a todos los niveles jerarquicos. Permitentgrcambio de informacion entre
personas de distintos niveles y areas de activiSadestablece con el propdésito de

involucrar a toda la empresa y favorecer la paicion. Un ejemplo seria la utilizaciéon
de equipos de trabajo.
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Ademas de la comunicacién ascendente, descendaterl y transversal, existe en
toda organizacion una comunicacion formal e infdrrAanbas se encuentran en todos
los niveles de comunicacion.

La Comunicacion Formal es la que se establece de una forma estructukEsia.
establecida por la propia organizacion. Un buzosutgerencias, un tablon de anuncios
y una reunion del departamento comercial son ejgsm¢ comunicacion formal.

La Comunicacion Informal surge de forma espontanea consecuencia de laprela
interpersonales y supera los niveles jerarquicda deganizacion (hora del café, cursos
de formacion, comidas, etc.). Se da, por tantoreeunh jefe y un empleado, entre
miembros de distintos departamentos de la empresatre miembros de un mismo
nivel jerarquico de la empresa.

Este tipo de comunicacién resulta muy util a l&ckién de la empresa, ya que a través
de ella puede “dejar caer” un rumor y analizarré&ecciones de sus empleados. O bien
informarse acerca de las perspectivas e inquietlgless empleados.

Por ejemplo, un empresario puede informar a un imende su organizacion sobre
unos probables despidos, lo que le va a permitdime impacto que dichos despidos
tendran en su empresa.

La comunicacion informal cumple una serie de funeg

- Ofrece informacién que no ha sido transmitida perdanales oficiales.

— Se transmite con rapidez

— Contribuye a formar grupos con ideas similarescual es positivo siempre y

cuando no sean ideas opuestas a la organizacidquetengan otro matiz.

También puede tener algun inconveniente, ya quayaearacter oral puede dar lugar a
rumores que distorsionen el mensaje original.
Pretender que toda la comunicacion sea informahiia al desorden y a la ineficacia,
pero intentar que soélo sea formal llevaria a latmatizacion y a la deshumanizacion.
Ambas comunicaciones se complementan y son neggsariuna empresa.

7. USOS DE LAS TECNOLOGIAS PARA LA COMUNICACION:

Con este nombre genérico se hace referencia aiéass tecnologias de comunicacion
e informacion que pueden convertirse en medioslittadres del proceso de

comunicacion. Hablamos de integrar en la comunica@lementos tales como, el
ordenador, los satélites de comunicacion, la fiptica, las redes de telecomunicacion
como Internet, los sistemas interactivos, digitalizs y multimedia, como el Web el

CD-ly el DVD.
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El potencial que las nuevas tecnologias de comcidita informacion proporcionan al
ser humano y a la sociedad tienen que ver conpaaa en el procesamiento de
informacion, con el manejo de grandes volumenefadweisma, con el facil acceso,
disposicion, intercambio y transformacion de infaondn.

Aparejados a estas ventajas se encuentran nuesaerpas: el de la fragmentacion de
la informacién, el saber y la cultura, el de unawvaucultura informatica y sujetos

alfabetos informaticos, el de una nueva construcd® la realidad y nuevas formas de
acercamiento a ella, el de la modificacion de fefes, interacciones formas de
pensamiento, organizacion y habitos de trabajo.

* Articulo: NUEVOS MEDIOS

Incluimos en el concepto TIC no solamente la infdica y sus tecnologias asociadas,
telematica y multimedia, sino también los medioamunicacién de todo tipo: los
medios de comunicacion social ("mass media") y mesdios de comunicacion
interpersonales tradicionales con soporte tecnatégiomo el teléfono, fax...

Sus principales aportaciones a las actividades masase concretan en una serie de
funciones que nos facilitan la realizacion de niesstrabajos porque, sean éstos los
gue sean, siempre requieren una cierta informagara realizarlo, un determinado
proceso de datos y a menudo también la comunicaménotras personas; y esto es
precisamente lo que nos ofrecen las TIC.

Facil acceso a todo tipo de informaci¢sobre cualquier tema y en cualquier formato
(textual, icdnico, sonoro), especialmente a tradeésla television e Internet pero

también mediante el acceso a las numerosas coleegide discos en soporte CD-ROM
y DVD: sobre turismo, temas legales, datos econdsnienciclopedias generales y
tematicas de todo tipo, peliculas y videos digitdee estan digitalizando en soporte
DVD toda la produccién audiovisual), bases de débbsgraficas...

La informacién es la materia prima que necesitapas crear conocimientos con los
que afrontar las problematicas que se nos van piteselo cada dia en el trabajo, en el
ambito doméstico, al reflexionar...

- Instrumentos para todo tipo de proceso de dathes sistemas informaticos,
integrados por ordenadores, periféricos y programass permiten realizar
cualquier tipo de proceso de datos de manera rapitlable: escritura y copia de
textos, calculos, creacion de bases de datos, rrigato de imagenes... Para ello
disponemos de programas especializados: procesaddes textos, editores
gréaficos, hojas de célculo, gestores de bases tlesdaditores de presentaciones
multimedia y de paginas web..., que nos ayudancedpente a expresarnos y
desarrollar nuestra creatividad, realizar calculgrganizar la informacion

- Canales de comunicacioninmediata, sincronica y asincrona, para difundir
informacion y contactar con cualquier persona atilmsion del mundo mediante
la edicion y difusion de informacion en formato webcorreo electrénico, los
servicios de mensajeria inmediata, los forum tetemog, las videoconferencias,
los blogs y las wiki...

- Almacenamiento de grandes cantidades de inforndacen pequefos soportes de
facil transporte (pendrives, discos duros port&jléarjetas de memoria...). Un
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pendrive de 1 Gbyte puede almacenar alrededor dailmillones de caracteres,
un volumen equivalente a mil libros de cientos @gimas y a miles de fotografias
de calidad media. Y un disco duro portétil de 20Bytes, puede almacenar
muchos largometrajes con buena calidad de imagen.

- Automatizacién de tareasmediante la programacion de las actividades que
gueremos que realicen los ordenadores, que cogstitel cerebro y el corazén
de todas las TIC. Esta es una de las caracteristasenciales de los ordenadores,
gue en definitiva son "maquinas que procesan auticar@ente la informacion
siguiendo las instrucciones de unos programas".

- Interactividad. Los ordenadores nos permiten “dialogar” con progras de
gestion, videojuegos, materiales formativos mulfiae sistemas expertos
especificos... Esta interaccion es una consecueateigue los ordenadores sean
maquinas programables y sea posible definir su @stamiento determinando
las respuestas que deben dar ante las distintai®aes que realicen ante ellos los
usuarios.

- Homogeneizacion de los codigesnpleados para el registro de la informacion
mediante la digitalizaciéne todo tipo de informacién: textual, sonora, ianiy
audiovisual. Con el uso de los equipos adecuadopusele captar cualquier
informacion, procesarla y finalmente convertirla @alquier formato para
almacenarla o distribuirla. Asi por ejemplo, hayogramas de reconocimiento de
caracteres que leen y convierten en voz los texposgramas de reconocimiento
de voz que escriben al dictado, escaneres y camdigitales que digitalizan
imagenes...

- Instrumento cognitivoque potencia nuestras capacidades mentales y feeenhi
desarrollo de nuevas maneras de pensatr.

PROBABLE EVOLUCION DE LAS TIC A partir de las tendencias actuales, la
evolucion de las TIC en los préximos afos pueds esracterizada por los siguientes
aspectos:

-Progresivo aumento de los sistemas informaticotafpies

-Progresiva difusion de las pantallas planas (TFT)

-Implantacion de las tecnologias inalambricas: matéeclado, impresoras, redes LAN...
-Omnipresencia de los accesos a Internet.

-Uso generalizado de los sistemas de banda anctaalaa conexiones a Internet.
-Telefonia maovil de tercera generacién UMTS, coagem y conexiones gréaficas a
Internet.

-Suministros de software a través de Internet égapa segin consumo, como la
electricidad)

-Multiplicacion de las actividades que realizarentesde el ciberespacio: telebanco,
telemedicina, ocio...

- Generalizacion de la "pizarra digitakn las aulas presenciales.
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GUIA DE APRENDIZAJE N.2 2

Competencia: Facilitar el servicio a los clientes internos y externos de acuerdo con las
politicas de la organizacion.

Resultado del Aprendizaje: proporcionar diligentemente atencion y servicio al cliente, cara a
cara en espafiol, aplicando actitudes y valores; el protocolo, la etiqueta y las politicas de la
organizacién, de acuerdo con los estandares de calidad establecidos.

Instructor: Ruby Herrera Navarro Tema: TIPOS DE CLIENTES
Cdbdigo del Programa: 13530063 Ficha #
Aprendiz:

ACTIVIDADES DE APROPIACION DEL CONOCIMIENTO (DESARROLLO)
“Que sé y que necesito saber parallegar a ser” ﬂ/.:l

[ ¥ ]
(T T 1

Actividad # 1.

Dando continuidad a la actividad Observo el video Tipos de Compradores
https://www.youtube.com/watch?v=xBDSZ0rmOw8 e identifico el tipo de cliente
gque corresponda a cada caso asi:

1. Cliente que se desplaza de lineal en lineal, sin apenas pararse unos segundos
en cada uno de ellos, que mira continuamente el reloj y hacia la salida

2. Cliente que entra en la oficina de farmacia, saluda cortésmente, se coloca tras
los ultimos clientes y consulta anotaciones que sujeta en su mano derecha

3. Cliente, que, durante la explicacion por parte del farmacéutico del modo de
empleo de un colirio, interrumpe continuamente dudando de si esa es la técnica
de administracion correcta

4. Cliente que entra en la oficina de farmacia preguntando a los clientes quién es
el ultimo en llegar, acercandose mientras al mostrador mirando hacia atras y
comentando que su hijo saldrdA del colegio en diez minutos

5. Cliente que, durante las indicaciones del técnico sobre el funcionamiento de un
tensidometro, mueve continuamente la cabeza en sentido negativo y explica que
en casa ha leido informacion en Internet que indicaba diferentes pasos a seguir

6. Cliente que revisa varios productos que el farmacéutico puso a su disposicion
en el mostrador, levantando y apoyando continuamente cada uno de ellos y
mirando alternativamente sus precios

www.sena.edu.co
®® ® SENAComunica GFPI-F-019 V3



https://www.youtube.com/watch?v=xBDSZ0rm0w8
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Actividad # 2.

» Escriba cinco frases que describan un tipo de cliente.
» ¢ Cudles son sus caracteristicas como cliente?
+ ¢Con cudl de los clientes mencionados se identifica?

+ ¢ Esimportante para una empresa conocer a sus clientes, sus actitudes,
motivaciones y habitos? ¢Por qué?

* Elija 4 tipos de cliente que le gustaria atender y que para usted signifique
un reto. Argumente.

* Que haria usted si tuviera que interactuar con un cliente: Coqueteador,
Callado, Terco, Charlatan.

Actividad # 3.

Resuelvo la sopa de letras donde encontrare los diferentes tipos de Clientes y una
frase oculta sobre Servicio al Cliente

1. DESCONFIADO 11.DISCUTIDOR

2. RESERVADO 12. EXIGENTE

3. SABELOTODO 13. COQUETEADOR
4. IMPACIENTE 14. EQUIVOCADO
5. OBSERVADOR 15. ABUSIVO

6. IMPULSIVO 16. INTERNO

7. CHARLATAN 17. EXTERNO

8. INDECISO 18 POLEMICO

9. DOMINANTE

10. TIMIDO

www.sena.edu.co
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Frase Oculta:

Desarrolle y envie la actividad en un documento en Word al
correo rubyhenal97l@gmail.com ademas del texto puede
utilizar figuras, diagramas o imagenes

Ambiente virtual de aprendizaje: Correo / WhatsApp / Territorio
Materiales: Material de Formacion, Equipo Computo, Internet, Video YouTube,
plataforma Territorio, Correo.

“Si quieres triunfar no te quedes mirando la escalera. Empieza a
subir, escalon por escaldn, hasta que llegues arriba”
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TIPOS DE CLIENTES Y
COMO TRATARLOS




* ¥ APABLE

 Se entretiene facilmente hablando vy es
afectuoso.

» Se aconseja tratarlo con la cordialidad justa y una
clerta dosis de humildad.

e Intentara satisfacer a muchos vendedores, no
garantizando nunca la exclusiva.




--..
i

 El Individuo es astuto y listo pero”'hod si'empr'e
Inteligente.

 Mantiene un aire de superioridad, criticando Yy
despreciando a los demas.

 En la conversacion presenta argumentos como Si
fuese la Unica persona con derecho a conocer ciertas
caracteristicas de los productos.

» Hay que tratarlo con mucha paciencia.




Es un cliente testarudo, una vez que afirma algo, no lo rectificard ni
en las mas claras evidencias de lo contrario.

Es obstinado, no cede nunca, siempre quiere tener la razon.
No admite otras opiniones mas que las propias.
No deja que nadie lo ayude ni lo aconseje por mas gque lo necesite.

La tactica que se debe seguir con este tipo de clientes es ser capaz
de tomar en serio a quien afirma que 2x2 son 5 y de mantener un
dialogo a partir de esa premisa.

No tratar de llevarles la contraria.

Por el contrario trate de halagarlo. Concentrese en obtener
resultados.




'RDﬂN Am =5 |
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o Acapara mucho tiempo. {"
- .

- - - 1
» Resistente al cambio y tiene esquemas
organizativos muy rigidos.
« Cuando aceptan un cambio lo encasillan y
organizan.

» Mantener y respetar las condiciones pactadas

e Evitar el trato familiar o demasiado amistoso.




PRUDENTE

Es poco emotivo y muy racional.

Presenta las caracteristicas de moderacion, -
cautela y precaucion en sus compras, es decir
que no actua por impulso.

Quiere estar Seguro de Ia calidad de.. dos

Ser muy puntual.
Es inutil proponer novedades.



INSEGURO

Tiene poca confianza en si mismo, no sabe lo que quiere 0 no
lo comunica con claridad.

Prefiere consultar siempre con otras personas antes de
decidirse a comprar Yy tiende a valorar mas la seguridad que la
rapidez.

Generalmente no compran en la primera visita , dicen que
deben consultarlo y que otro dia regresan.

Siente panico a que la compra no sea del agrado
de su esposa, jefe 0 amigos.

L

Hay que contagiarlos de serenidad, inspirarles
confianza, asesorarlos .
No es bueno presionarlos, darles seguridad.




PRAGMATICO .

Solo le interesan los aspectos practicos Yy va directamente al grano.
Piensa que tan necesario es el articulo para el.
Compran lo que necesitan y solo si lo necesitan.

No experimentan con nuevos productos 0 marcas ya gque consumen
unicamente lo que les ha funcionado bien en otras ocasiones.

En ese sentido, cuando va a comprar unos zapatos, la persona
pragmatica no piensa en lo bien que se vera con ellos puestos, sino en
lo comodo que le sientan y si en realidad los necesita

Es un cliente al que no le gustan las conversaciones,
prefiere que lo dejen solo al comprar.

El vendedor debe guiarlo en su compra,
mostrandole los aspectos practicos del articulo .




DESCONFIADQE

Son clientes esceépticos. Desconfian de todo y de todos.

Han sido engafnados alguna vez en sus compras, ofreciendoles
calidad, buen servicio y garantia en los productos, y al momento
de un reclamo reciben mala atencion, toman siempre una actitud
defensiva ante las propuestas del vendedor.

Ponen en entredicho todos los argumentos que les de el

vendedor. < ™

Son dificiles de convencer, hacen comentarios desagradables.

El vendedor debe actuar con paciencia y perseverancia, _
Informarlos detalladamente y ofrecer toda clase de garantiasy -
seguridades

Ponerse de su lado a fin de reducir al minimo su agresividad «g

LR |




NARCISISTA %,

- Aprovecha la presencia del vendedor para
hacer alarde de su propia importancia.

* No piensa en comprar.

« Hay que convencerlo de que el producto
reforzara sus preferencias.




EXIGENTE ®*

..=<'

Es el cliente que interrumpe cuando el vendedor esta
en medio de una conversacion con otros clientes,
piensa que deben atenderlo a el antes que a los
demas, asi llegue de ultimo pretende ser atendido de
primero.

Esconde su inseguridad con un tono de arroganciay
exigencia.

Hay que tratarlos con respeto, pero no acceder a sus
demandas.

No se debe pelear, contradecirle, manifestar ironia o
desprecio




DECIDIDO # #

 Es un cliente que irradia confianza en si mismo.

» El cliente decide por si s6lo. Sabe lo que quiere
y esta decidido a obtenerlo.

« El vendedor no debe tratar de forzarle a tomar

una decision, no le gusta que lo presionen,
mucho menos cuando el ya ha identificado que

es lo que va a comprar, no se va a dejar

. desanimar tan facilmente.
}
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MODERNO

 Prefiere las cosas nuevas y diferentes.

 \a de compras mas por conocer las
novedades lanzadas en el mercado que por
cumplir la necesidad de comprar algo.

* No escoja una novedad en particular para
mostrarle, muéstrele todas, permitiéndole que
explore sol las posibilidades de cada producto.

g
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AMABLE Sl

 Cliente que aprecia mas una buena conversacion,
que la compra propiamente dicha.

 Pero no lo subestime, pues dependiendo de la
compania en la cual se encuentre y de la manera
amable que usted lo reciba, el podra decidirse a
comprar mas de lo que pretendia.

« Acérquese lo suficiente, sin llegar a ser
Invasivoy cree un clima de informalidad vy
diversion, sin desviarse del objetivo, que es la
venta




DOMINANTE

 Ha pagado un alto precio por el servicio y
espera una atencion esmerada en funcion de
satisfacer las mas minimas de sus necesidades.

 Buscar la discusion, siempre esta descontento.

* Debe dejarle hablar y siempre conservar la
calmay el buen humor.




CHARLATAN -

» Habla hasta por los codos, sin concentrarse
en el asunto, cuenta todos sus problemas.

 Hay que agradecerles su amabilidad y lo
Interesante de su coloquio, hacerles caer en




CALLADO

Muestra su interes sobre lo que el piensa
propuesta, hablan muy poco.

Prestan atencion a lo que dice el profesi

No dejan traslucir su inquietud facilmente.”

Hacerlo hablar con preguntas abiertas Mantener
la  calma 'y evitar el desconcierto
SI expone sus razones, escuchar atentamente.
Averiguar las razones gue tiene para reclamar.




AUTORITARIO

» Al momento de la compra, llega con la actitud
de Imponer todas sus reglas

e No enfrentarse sino aliarse con el.

 SU ego desmesurado es su parte vulnerable:
" respeto su autoridad, pero quizas
en cuenta...

" sin duda, usted es una de las persom:
sabe de este tema, aunque..."




e Para el es una diversidon, se desvia del tema
unay otra vez, haciéndote perder el tiempo.

» Es inseguro a la hora de tomar decisiones.

» Muy hablador, por lo que hay que ser amable
pero concreto; mantener distancias y no darle
muchas familiaridades; siI perdemos las
riendas de la conversacion tenemos que
reconducirla




FIEL

f
 Tiene preferencia por una marca /i&e
generalmente consume f )

= )
» Menos sensibles al precio. m 4“

« Consumen mas cantidad del producto.

 Inducen a nuevos clientes a copiar sus habitos
de consumo.




INFELIZ

Son clientes que entran en un negocio y hacen esta
afirmacion: "Estoy seguro que no tienen lo que busco". .

Son pesimistas, viven hablando de lo mal que los ha
tratado la vida,.

No necesariamente tienen un problema con el vendedor o
con la empresa, su conflicto es con la vida en general.

El vendedor no debe pensar en cambiarlos, se debe
procurar mejorar la situacion, mostrarse amable y
comprensivo, tratando de colaborar y satisfacer lo que
estan buscando




COQUETEADOR.. -

« Acostumbran hacer insinuaciones, %7/

comentarios en doble sentido con mphcanmaé
sexuales al vendedor (a).

 Este tipo de comentarios pueden provenir
tanto de hombres como de mujeres.

» Utilizan frases como mamita, amorcito, papl,
reinita, etc

» Mantener una actitud de calma, actuando de
forma profesional en todo momento.




ACTIVIDAD DE APRENDIZAJE

Cuales son sus caracteristicas como cliente?
Con cual de los clientes mencionados se °
Identifica?

Es Iimportante para una empresa conocer a
sus clientes, sus actitudes, motivaciones Yy
habitos? Porque?

Que haria usted si tuviera que interactuar
con un cliente:

Coqueteador, callado, terco, charlatan.




