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( Introduccion

La sostenibilidad y el éxito de un negocio, es hoy tema del dia,
frente a la globalizacion de los mercados y las economias, la lle-
gada de grandes competidores con musculo financiero y poder de
negociacion, el desarrollo tecnoldgico y la innovacion aplicada a
los negocios, los cambios en el comportamiento del consumidor
y las incertidumbres politicas, economicas y sociales.

En relacion a lo anterior, los pequenos negocios han tenido la
capacidad emprendedora de establecerse en una localidad, fun-
cionar y perdurar en el tiempo, demostrando su gran capacidad
de adaptarse a ambientes cambiantes y dinamicos, con un gran
sentido de responsabilidad, esfuerzo, compromiso y teson con su
actividad econdmica y la comunidad a la que atienden.

En el enfoque que se da al presente material de estudio y analisis,
esta basado en la praxis en los pequernios negocios, especialmen-
te de tipo comercial y de servicios y el contacto directo que se da
entre propietarios, empleados y clientes de manera constante y
directa.

Frente a la nueva dinamica de los mercados y la percepcion cam-
biante de los clientes, se ha generado una nueva estrategia de
modelo de negocios, como una fuente de innovacion, que pre-
tende dar sostenibilidad y éxito al negocio en el mediano y largo
plazo ,y que a la vez combina una serie de practicas desde la
presentacion e imagen de la empresa, el liderazgo innovador del
propietario y sus colaboradores y la adopcion de innovaciones
internas y externas, de acuerdo con las caracteristicas y posibili-
dades del negocio.

En este libro trataremos temas de importancia para el empresario
o emprendedor con el fin de que convierta su negocio en fuente
de ingresos para una mejor calidad d vida. Dentro de los temas
involucrados se encuentran:
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Modelo de negocios, partiendo de la idea de negocios con el ana-
lisis del DOFA correspondiente, asi como las estrategias y herra-
mientas que puede ejecutar el empresario. La sostenibilidad y el
éxito en el negocio, define al empresario las acciones que debe
tomar para hacer sostenible su empresa en el tiempo, la imagen
y el servicio al cliente presenta las estrategias para fidelizar a los
clientes, alcanzando liderazgo en el sector; y por dltimo la eti-
queta, tema de gran trascendencia en los empresarios ya que les
ayudara a presentar una excelente imagen de si mismo.
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1.

MODELO DE NEGOCIOS

1.1 ¢QUE SE ENTIENDE POR MODELO DE NEGOCIOS?

Es una estrategia empresarial planeada en un proyecto y fundamentada en la innovacion y
diferenciacion frente a los competidores en el mercado.

“Un modelo de negocio, es una herramienta conceptual mediante la cual una compania
intenta ganar dinero, generando y ofreciendo valor a uno o varios segmentos de clientes”
(Osterwalder, 2016).

Los Modelos de Negocio crean mas valor que cualquier otra clase de innovacion o mejoras
que se van implementando, en el trascurso del funcionamiento de la empresa.
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1.2 ¢(POR QUE ES IMPORTANTE GENERAR UN MODELO DE NEGOCIOS
PROPIO?

Es fundamental en la actualidad, desarrollar un modelo de negocios propios, por diferentes
motivos:

- Dar respuesta a la llegada de competidores con nuevos modelos de negocios.

- Ser mas innovadores y competitivos en el sector y la actividad donde se compite.

- Por ende, dar respuesta al mercado y los requerimientos y expectativas de los clientes.

- Desarrollar la capacidad creativa e innovadora de propietarios y equipo de colaboradores.
- Dar sostenibilidad al negocio y perdurar en el tiempo.

- Lograr el éxito comercial del negocio.

1.3 PROPUESTA DE VALOR EN EL NUEVO MODELO DE NEGOCIOS

* Atencion al cliente

* Personalizacion

» (Confianza

e Variedad en lineas de productos y servicios
* Precio

¢ Novedades en el negocio

» Accesibilidad

* Horario de atencion.

» Qtros.

Ejemplos de modelos de negocios que en los ultimos afos hacen presencia en diferentes
ciudades de Colombia en la modalidad de cadena de almacenes comerciales, encontramos:
D1, Ara, Justo y Bueno, Mercacentro, Aimacenes Exito.

Segun Bazan Bricefio en su libro Administracion Estratégica, La tecnologia en muchos casos
es la encargada de impulsar cambios en los modelos de negocios, convirtiendo una plata-
forma en el escenario de la actividad comercial. Podemos analizar los siguientes modelos
de negocios en internet:

Modelo basado en sobreprecio: Se da en los casos de reventa de productos con un margen
de utilidad, agregan valor en las ventas. No se conoce como modelo comercial, asi lo adap-
ten minoristas 0 mayoristas.
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Modelo basado en produccion: Conocido como modelo de manufactura ya que, al afadir
valor en el proceso de produccion, las empresas logran la transformacion de insumos. Se
disminuye el costo de marketing al establecer contacto directo con los clientes.

1.4 TIPOS DE MODELOS DE NEGOCIOS

La literatura especializada, presenta diferentes tipos o clases de negocios, para efectos de su
estudio y comprension, se presentan algunos de los mas conocidos.

TIPOS DE MODELOS DE NEGOCIOS

Franquicia
Pedido Tienda
Personalizado
Grandes
Cesion o superficies
licenciamiento
Venta por
catalogo

Modelo basado en comisiones: Se da en los intermediarios cuya comision se basa en el
monto de la transaccion. ej. corredores inmobiliarios.

Modelo basado en publicidad: Companias que venden publicidad a los negocios, como en
la television donde los espectadores ven programas que se producen con financiacion de los
anunciantes, aunque en este caso, los usuarios en linea pueden interactuar con los anuncios.

La dindmica del mercado actual, se debe en cierta medida a factores que no se pueden
controlar como la recesion, los cambios medioambientales, la globalizacion, la competencia
internacional, los cambios demogréaficos, etc.

Por lo anterior, se hace necesario entender la evolucion del entorno empresarial, caracteriza-
do por la incertidumbre, cambios en las fuerzas del mercado, las tendencias, etc. Y disefiar
modelos de negocio que se adapten al futuro.



:SOSTENIBILIDAD Y EXITO EN LOS NEGOCIOS

Figura 1. Modelos de negocios adaptados al futuro

TENDENCIAS
CLAVE
FUERZAS DE LA

INDUSTRIA a
L

FUERZAS MACRO-
ECONOMICAS

FUERZAS DE LA
INDUSTRIA

FUERZAS DE
MERCADO ENTORNO
PROYECTADO

FUERZAS MACRO-

ECONOMICAS ENTORNO

ACTUAL

Fuente: Administracion Estratégica

El éxito o fracaso de una organizacion
depende de como se adapta su modelo
de negocio a las prioridades de sus clien-
tes (Bazan p. 106)

Es importante analizar una idea de ne-
gocio y definir si efectivamente es una
oportunidad de negocio, de ahi que sea
un concepto clave que ayuda al manejo
de las empresas que estan empezando
como en el campo del emprendimiento.

o®”

Respecto de las unidades de negocio ya
establecidas, podran gestionar facilmente
sus modelos de negocio, desarrollando

nuevas formas de generar valor. Para los emprendedores, el modelo de negocio se convierte
en una herramienta importante para analizar 1a idea de negocio.

Por lo anterior se mostrara un modelo basico del sistema de la planeacion estratégica dise-
fado por Mintzberg.

10
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Figura 2. Sistema de planeacion estratégica de Mintzberg

Diagnéstico
externo

Amenazas y
P oportunidades
del entorno

Diagnoéstico
interno

Fortalezas y
debilidades de la
organizacion

Factores clave < n Competencias
del éxito - * > distintas
> Creacion de la
estrategia

— Valores
Responsabilidad * corporativos
social

Evaluacion y eleccion ] j—l
» de la estrategia )l
Implementacion de la
estrategia

Fuente: Administracion Estratégica

4_

Aqui se comienza con un diagnastico externo, se analiza el DOF, claves de éxito, competen-
cia, RSE, valores corporativos, creacion, evaluacion e implementacion de la estrategia.

El Modelo de Michael Porter nos muestra su modelo de estrategia, aqui hace énfasis en las
cinco fuerzas:

e Amenaza de entrada de nuevos competidores
* Rivalidad entre los competidores.

Figura 3. Modelo de Michael Porter

Amenaza de nuevos
participantes

(D R
Rivalidad entre las empresas Poder de oferta de
Poder de oferta de | . ; .
[0 ep:ro?/:ezo?ese osj <4— existentes en la industria —>[ los compradores j
S i J
4 I\
Amenaza de productos
sustitutos
G J

Fuente: Administracion Estratégica
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» Poder de negociacion de los proveedores
* Poder de negociacion de los compradores

* Amenaza de ingreso de productos sustitutos, pero ademas nos muestra las 3 estrategias
genéricas que le permiten a los emprendedores tener una vision futurista de sobrepasar
el desempeno de la competencia:

1.5 ESTRATEGIAS PARA EL NUEVO MODELO DE NEGOCIOS

Estrategia de liderazgo general de costos:

Se alcanza cuando el emprendedor se propone ser el productor de menor costo en el sector
en competencia.

Estrategia de diferenciacion:

Le permite al emprendedor crear u otorgarle al producto o servicio un atributo que sea per-
cibido en todo el sector como diferente o Gnico (Bazan p. 140)

Nosotros

Clientes Proveedores

Estrategia de enfoque o nicho:

El emprendedor decide centrase en un segmento pequeno del sector y ajusta su estrategia a
servirlo con la exclusion de otros. Aqui puede alcanzar una ventaja competitiva al decidir una
estrategia de liderazgo en costos o una de diferenciacion.

Como escoger tu
necchoe de mencadaoe

NICHOS DE MERCADO S e
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SOSTENIBILIDAD Y
EXITO DEL NEGOCIO

2.1 IMPORTANCIA DE CONTAR CON UN NEGOCIO SOSTENIBLE

El valor de generar iniciativas sostenibles desde el sector privado ha sido identificado tanto al
interior de las empresas como en las entidades y organismos internacionales mas relevantes
del mundo.

De acuerdo con la revista Harvard Business Review, en el articulo Why Sustainability is
Now the Key Driver of Innovation (Por qué la sostenibilidad es ahora el motor clave de la
innovacion), esta ha dejado de ser considerada poco relevante para las companias y ahora
juega un papel indispensable en la innovacion de la cadena de valor de los negocios, dando
lugar a la expansion hacia nuevas oportunidades.

13
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Para lograr que un negocio sostenible, es esencial entender que para perdurar en el tiempo
deben cumplirse diferentes aspectos en los ambitos ambiental, social y economico. Un ne-
gocio es sostenible cuando:

» (Genera impactos positivos en el ambiente
» Esético y beneficia a la sociedad
¢ No pierde de vista la rentabilidad econdmica.

El hacer posible que un negocio sea sostenible, es necesario que se realicen acciones que
busquen prevenir, mitigar, corregir, y compensar dichas acciones, entender, ayudar, adap-
tarse a las necesidades de las comunidades, involucrar la ética empresarial en todas las
acciones del negocio, e integrar 1as nuevas tecnologias para dar soluciones a problemas que
puedan comprometer su perdurabilidad.

2.2 {COMO INCENTIVAR LA SOSTENIBILIDAD EN LAS EMPRESAS?

- Crear un ambiente favorable. Con el fin de generar beneficios, los lideres de la empresa
deben pensar en estrategias para motivar al equipo a apoyar la causa sostenible. Son innu-
merables |as estrategias que el empresario puede implementar con el fin de lograr la perdu-
rabilidad del negocio en el tiempo.

Empleados comprometidos y capacitados. La actitud emprendedora y de servicio es fun-
damental, apoyada en un buen conocimiento de la actividad y el cliente, liderada por el
empresario.

Concientizacion sobre la sostenibilidad y el
éxito. Toda accion tiene sus consecuencias
favorables o desfavorables, segun como se
aborden.

Creacion de una politica sostenible. Los ges-
tores no se deben olvidar de comprometer a los
empleados con la causa. Sélo de esta forma
sera posible cambiar la cultura en la organiza-
cion y agregar valor al emprendimiento.

Pensar en estrategias comerciales locales.
A pesar que cada dia avanzamos mas en la
- - globalizacion, los negocios no pueden dejar de
lado la accion local, es decir, todo lo relacio-
nado con el entorno: instituciones, gobiernos,
estados tejido social, medioambiente, entre otros. La sostenibilidad también dependera de
saber ocupar un lugar en un contexto y establecer relaciones con todos los agentes que
forman parte del mismo.

14
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Mantener control del flujo de caja. EI factor econdmico no es el nico a tener en cuenta
cuando se trata de establecer una estrategia de sostenibilidad empresarial, pero si uno de
los mas importantes. En este caso, se trata de tener un control permanente y eficaz del flujo
de caja y de todos los movimientos financieros del negocio, entre ellos las inversiones y la
viabilidad de ciertos asuntos.

Educacion y Concientizacion Ambiental. La reconstruccion del tejido social y la construc-
cion de la paz en Colombia, hacen parte de un deseo que se origina en la necesidad de un
cambio cultural profundo, que tiene por objeto hacer posible el desarrollo de una sociedad
en convivencia. La educacion, entendida como una estrategia fundamental para transmitir e
intercambiar conocimientos, técnicas y practicas sociales, asi como para construir valores
y principios en el punto de partida de dicho cambio cultural.

La conciencia ambiental es, a partir de ese proceso, el resultado del aprendizaje sobre el
sentido de vida, sobre la dimension del ser humano y su lugar en el mundo, y la capacidad li-
mitada del planeta tierra, como soporte de la vida misma. Es también el resultado de conocer
y comprender las interrelaciones entre el sistema natural y cultural, sus interdependencias,
complejidades y conflictos.

2.3 EXITO EN LOS NEGOCIOS

2.3.1 ¢Como definir el Exito en los negocios?

Los duefos de negocios definen el éxito de muchas maneras. Las definiciones son tan
variadas como las personas que realizan la definicion. Para muchos, el éxito se basa en si
el propietario de la empresa ha cumplido con el propdsito para iniciar el negocio. Los indi-
cadores de rentabilidad y de la industria son los puntos de comparacion para el éxito mas
comunes. Algunos empresarios creen que hacer lo que amas, tener flexibilidad en tu horario,
que te paguen para trabajar desde casa o invertir en tus propios talentos también son formas
de definir el éxito de un negocio (Ficher, 2018).

15
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Existen algunas reglas de oro que los empresarios de las miPymes, debieran seguir y asegu-
rar el éxito del negocio, dadas sus caracteristicas particulares. (Mi propio jefe. 2018).

- Haz que las cosas pasen: Recuerda que no vale estrategia sin resultados, asi que rodéate
de colaboradores que se apasionen del proyecto, lo haga propio y busque hacerlo crecer.

- No dejes de innovar: Aunque tu negocio ya esté consolidado, no sdlo te centres en las herra-
mientas de control, también en aquellas que permitan seguir emprendiendo. Crea y promueve
una cultura de innovacién dentro de tu empresa en la que no s6lo motives, sino celebres los
cambios e invites a tu equipo a aportar iniciativas que modifiquen los procesos en tu organizacion.

- Marca la diferencia: Haz algo distinto para que la gente se vaya contigo. Si es necesario,
reinventa tu modelo de negocio, porque los mercados se mueven constantemente.

- Aliate: Aglutina diversos talentos, rompe con el paradigma de la cultura unipersonal. Tienes
que aprender a sumar capacidades, porque no puedes estar concentrado en todo ni dominar
cada uno de los aspectos que implica un negocio. Sube a otros al mismo barco y entre varios
naveguen con un rumbo determinado.

- Mejora la productividad: Es fundamental contar con canales de comunicacion para apor-
tar sugerencias y manifestar quejas; ademas, reconoce el trabajo bien hecho, pues el em-
pleado que se siente valorado rinde mas y aprovecha mejor el tiempo.

16
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- Capacitate: Inscribete a algtn curso o taller enfocado a fortalecer la cultura empresarial
con temas de mercadotecnia, imagen corporativa, aspectos juridicos y recursos humanos,
asi como temas administrativos, fiscales y financieros, etc.

- Administrate: Separa tus finanzas personales de las de la compania. Establece un sueldo
mensual razonable y suficiente para cubrir tus necesidades basicas, y concientizate de que
las cuentas de la empresa van aparte.

- Organizate: Acomoda tu lugar de trabajo, pon al dia datos de contactos, proveedores y
empleados, y organiza tu agenda. La idea es tener a la mano y en orden toda la documen-
tacion de la empresa.

Richard St. John, empresario estadounidense reconocido en el mundo del marketing, dedico
anos de entrevistas para llegar a la perfecta receta para el éxito en los negocios. Para ello,
utiliza ocho ingredientes, entregados por ocho grandes empresarios, en su elaboracion.
Condcelos y aplicalos en tu negocio (vida emprendedora. 2018):

- Pasion. Thomas Freeman, famoso disefiador automotriz estadounidense, reconocido por
su trabajo en Porsche, Volkswagen, DaimlerChrysler y Ford, da prioridad al elemento pasion.
Al respecto, asegura que “Las personas exitosas acttan por amor y no por dinero”.

- Trabajo. Rupert Murdoch, magnate australiano nacionalizado estadounidense, principal ac-
cionista de News Corporation (The Sun, The Times, Fox y Sky), agrega un nuevo ingrediente
ala receta: el trabajo. Desde su perspectiva, todo es trabajo duro, nada viene faciimente. Sin
embargo, asegura que ese trabajo viene de la mano con la diversion, de lo contrario no sirve.
Es lo mejor: trabajar duro en algo que te encanta.

- Talento. Ser realmente bueno en lo que haces es algo que muy pocos tienen, y que hace la
diferencia entre alguien exitosos y alguien que no lo es. Por o menos eso es lo que cree Alex
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Garden, CEO de Relic Entertainment. “Para ser exitoso debes dedicarte a algo, y ser muy
bueno en ello. No hay ninguna magia para ser el mejor”. En ese camino, resulta imprescin-
dible la practica.

- Enfoque. Norman Jewison, productor, actor y director canadiense, realizador de grandes
éxitos mundiales como El violinista en el tejado y Jesucristo Superestrella da a la capacidad
de enfocarse en algo, una relevancia mayor en el camino hacia el éxito. A su parecer, la clave
esta en enfocarse en una sola cosa hasta conseguir l0s resultados deseados.

- Empuje. David Gallo, reconocido disefiador escénico en Broadway, dice que, para llegar al
triunfo, las personas deben ser capaces de empujarse y motivarse a si mismos, con tal de
superar la timidez, las dudas y los miedos. “Por eso se inventaron las madres”, dice.

- Servicio. Los grandes empresarios, viven para servir a los demas. Sherwin Nuland, dice
que ha sido un privilegio servir como doctor. “Ahora muchos nifios me dicen que quieren ser
millonarios como yo. Y lo primero que les digo es, ok, pero no puedes servirte a ti mismo;
tienes que servir a otras personas ofreciéndoles algo de valor”.

- Ideas. EI mundialmente conocido magnate de la informatica, Bill Gates, asegura que las
buenas ideas, separan a las personas comunes del resto de los mortales. “Yo tuve una idea,
fundar la primera compainia de programas para microcomputadoras, y creo que fue una
buena idea”.

- Persistencia. Si hay una habilidad que la menor cantidad de personas en el mundo tiene, es
esa capacidad de volver a pararse tras varios fracasos. “La persistencia es la clave nimero
uno del éxito”, cree Joe Kraus, fundador de Excite, JotSpot, y Digital Consumer.
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3.

IMAGEN DEL NEGOCIO

para tu Empresa
y asegurarte el

EXITO

3.1 CONCEPTOS

Si fuésemos conscientes de la importancia de la marca de nuestro negocio, no la descui-
dariamos, por el contrario, le dariamos la importancia que merece ya que es esta la que
permanece en el corazon de los clientes.

Se debe tener presente que la marca o imagen del negocio es la que permite que el negocio
permanece en la mente del publico objetivo. El negocio o empresa se debe caracterizar
porque tiene identidad propia, la impronta que lo diferencia de todos los demas. Sin esta, la
empresa pasara inadvertida.
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No debemos confundir la imagen corporativa con el logo de la empresa, pues esta va mas
alla ya que es la imagen la que hace posible que el publico nos perciba como realmente
somos. De ahi que la imagen corporativa abarca también los elementos graficos del logo, la
pagina web, el blog, la papeleria corporativa, etc.

Cada vez que tu teléfono suene, lo que tu posible consumidor escuche hace toda la dife-
rencia en la forma en la que percibe tu negocio. Aqui tenemos siete pasos que haran de tu
negocio un sitio profesional:

1. Elige un gran nombre para tu empresa. Debe ser un nombre descriptivo y facil de
reconocer. Si el que has elegido no funciona, cambialo.

2. Contesta profesionalmente. Cada vez que contestes hazlo de forma clara y diciendo
el nombre de la empresa seguido por tu nombre para que el que llame lo recuerde. Por
ejemplo “Tecnotienda Minutos al instante habla Teresa Vargas”.

3. Graba un mensaje profesional. La forma en la que suene el mensaje cuando no estés
disponible dice mucho de tu preocupacion por la satisfaccion del cliente. Una simple
solucion es usar el buzon de voz de tu compania telefonica. Ya sea que cuentes con este
servicio 0 que tengas una maquina que lo grabe, asegurate de que el mensaje suene
alegre, corto, fresco y profesional.

4. Hazte un experto al describir lo que haces. Escribe una frase simple que describa
lo que hace tu negocio. Memorizala y repitela cada vez que tengas contacto con las
personas. Ser capaz de describir tu negocio de una forma consistente, innovadora y
memorable es una gran forma de posicionar tu empresa en la mente de los posibles
consumidores.

Cuando se trata de crear una imagen para tu empresa, lo que vean tus prospectos es tan
importante como lo que escuchen.

Domicilios: 6513627
Las Gaviotas'Mza 32'Lte 21
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5. Comienza con un paquete de papeleria. Para destacar, crea tarjetas de presentacion,
luego entrégalas a tus clientes, esto te ayudara a presentar una imagen consistente.

6. Crea un folleto del negocio. Esta herramienta debe comunicar que tu empresa es so6-
lida y estable. Examina lo que tu competencia esta haciendo para analizar los formatos
utilizados para vender.

N\ 995-452-785 M Direccion

Crea productos de promocion que sean de calidad para demostrar el profesionalismo de tu
empresa.

7. Saca partido a las redes sociales. Aprovecha estos canales y aprende a promocionar
tu negocio sin que las personas se harten. Es importante que des a conocer informacion
util que el cliente necesite para que tu marca esté en su mente todo el tiempo.
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3.2 CARACTERISTICAS QUE DAN UNA BUENA IMAGEN DEL NEGOCIO

Dentro de las caracteristicas basicas para entregar una imagen positiva a os clientes, se
encuentra la eleccion del local. Y es que escoger un espacio situado en una zona faciimente
accesible para el publico objetivo, ademas de cuidar el horario de atencion del negocio, le
da importancia al cliente. Por lo tanto, se debe intentar adaptar los horarios de apertura a
los horarios de los potenciales clientes. El ambiente que se crea en el local también influira
mucho en la clientela.

Asimismo, contar con medidas adecuadas de seguridad transmitira a los clientes que entren
al local una imagen seria y responsable, ademas no solo protegera de robos y otros inciden-
tes al cliente sino al propietario del negocio.

La imagen corporativa le permite al negocio, que este sea reconocido de forma facil y recor-
dada por los clientes, asi mismo la distingue de la competencia.

Se hace importante entonces que esta identidad corporativa transmita todos los valores de
la empresa, haciendo que los usuarios los consideren serios y confiables.

“La correcta gestion de la imagen de tu empresa te ayudara a competir mejor y sobrevivir
en los mercados”.

En la era actual, las empresas se han visto en la obligacion de cambiar y ser mas creativos
en la construccion de su imagen corporativa, con el objetivo de ser mas competitivos.

Para hacer de la imagen del negocio una estrategia positiva, las empresas ponen en funcio-
namiento los sistemas de comunicacion que afecta directamente al cliente.
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CONVOCATORIA

3.3 ¢(POR QUE SE DEBE TENER UNA BUENA IMAGEN DEL NEGOCIO?

Generas mas cliente, si mantienes una buena imagen tus propios clientes realizaran un voz
a voz y te recomendaran, ya que se encuentran satisfechos con los productos y servicios.

Gana credibilidad y confianza, al realizar acciones efectivas la empresa ganara la confianza de
los clientes, quienes se sienten seguros logrando una asi una estrecha relacion con el cliente.

Ser recordada, al mantener una buena imagen corporativa de tu negocio, sera mas facil que
los clientes la recuerden, por lo que Se posiciona mejor y resiste al paso del tiempo y a la
competencia.

La imagen corporativa es importante para mantener las ventas, es un error pensar que solo
las grandes empresas son las que deben invertir en este tipo de acciones. Al optimizar la
imagen de tu empresa veras como la inversion es rentable.

No debemos olvidar la importancia del clima laboral que se respira en la empresa, pues
esta afecta directamente la imagen de nuestro negocio. Un trabajador contento y motivado,
siempre hablara bien del negocio, uno descontento y desmotivado, aprovechara la minima
oportunidad para desacreditar la empresa, tenga 0 no razon en sus planteamientos.

La imagen corporativa es la forma en que la empresas trasmite quien es, que hace, como
lo hace, en relacion a sus productos y servicios que ofrece al mercado objetivo. Entre los
factores que conllevan a trasmitir y recordar una buena imagen del negocio, se destacan:

- Un adecuado servicio al cliente: Una atencion de calidad centrada en satisfacer las ne-
cesidades de sus clientes, es sinonimo de buena imagen. Sus clientes desearan repetir la
experiencia de comprar y lo comunicara a otras personas, dando buenas referencias a su
negocio.

- Cumplir con ciertas normas de protocolo: en el mundo de los negocios existen ciertas
normas y conductas protocolarias que distinguen cuando una empresa es profesional 0 no
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en su actividad. Utilizar un lenguaje apropiado, la forma de saludar, actitud de atencion y
prontitud, la cordialidad, la forma de vestir adecuadamente, la puntualidad, el orden, el aseo,
contestar las llamadas por diferentes medios, permiten una buena imagen de su empresa
frente a la competencia.

- Contar con una atractiva presentacion de su empresa y de sus productos: La visualiza-
cion de su empresa tanto fisica como virtual, la hace mas atractiva a la vista de los clientes,
lo estético es un factor de distincion y preferencia.

- Buenas relaciones empresariales: Tanto con sus clientes como con sus proveedores,
empresas asociadas, son factores que inciden en una buena imagen empresarial. Una inade-
cuada relaciones, no genera confianza alguna en el mercado.

- Asegurar la calidad de lo que ofrece: Compruebe que se sus productos y servicios es de
excelencia, para ello puede recurrir a herramientas del marketing o preguntas de preferencia
de los clientes, fortaleciendo la imagen empresarial.

- Preocupese del disefo: La presentacion tanto del local como de sus productos, puede
generar una imagen unica en la mente del cliente.

- Ser una empresa trasparente. Actué bajo principios éticos de los negocios, sea responsa-
ble y diligente, de garantias de sus productos y servicios, reconozca errores en el momento
y lugar.
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a

SERVICIO AL CLIENTE

4.1 CONCEPTO DE CLIENTE

Un cliente, desde el punto de vista de la economia, es una persona que utiliza o adquiere,
de manera frecuente u ocasional, los servicios o productos que pone a su disposicion un
profesional, un comerciante 0 una empresa.

En este sentido, sindnimos de cliente son:
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Comprador, cuando se trata de una persona que adquiere un producto mediante una tran-
saccion comercial.

Usuario: cuando la persona hace uso de un servicio determinado, y
Consumidor, cuando la persona, fundamentalmente, consume productos o servicios.

En el ambito empresarial u organizacional, existen dos tipos de clientes considerados segun
sus roles y funciones: los internos y los externos.

Los clientes internos, como tal, son aquellas personas que laboran dentro de una empresa,
y prestan sus servicios y su fuerza de trabajo para que esta pueda ofrecer productos o ser-
vicios que sean comercializables.

En este sentido, los empleados de una empresa son sus clientes internos.

El cliente externo, por su parte, son todas aquellas personas hacia las cuales Estan orien-
tados los productos 0 servicios que una empresa pone en el mercado, y de los cuales son
efectivas compradoras o usuarias.

Como tal, son los clientes externos los que proporcionan el flujo de ingresos dentro de
la empresa.

Para una empresa resulta fundamental identificar en el mercado, quiénes son sus clientes,
cudles son sus necesidades, en donde se ubican, cuanto dinero estan dispuestos a pagar
para comprar y con queé frecuencia compran, entre otros. Con esta informacion, las empre-
sas toman decisiones para satisfacer a los clientes.

Defina su cliente. El fin esencial de toda empresa es crear y mantener clientes.
Los productos y servicios deben encajar en las expectativas de sus clientes.

“NADA LE FUNCIONARA SI TRATA DE SERVIR AL CLIENTE EQUIVOCADO”

o ¢QUIEN ES EL CLIENTE?

Factores Demogréficos:

Personas Naturales Personas Juridicas.
Edad Zona geografica.

Sexo Tipo de negocio.
Tamafrio de la Familia Tamafno.

Actividad Econdmica. Namero de empleados.
Nivel de ingresos. Actividad.

Domicilio.

Nivel académico.
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4.2 CONCEPTOS DE SERVICIO AL CLIENTE

El servicio al cliente se ha convertido en una gran estrategia diferenciadora del negocio
frente a la competencia, su mayor valor agregado es lograr y mantener la fidelizacion de sus
clientes. Al final son los clientes los mejores promotores de la imagen de las empresas y l0s
productos y servicios que ofrece al mercado.

El servicio al cliente, es el conjunto de acciones que realiza una empresa para lograr la satis-
faccion total del mismo. Por lo general estas acciones estan ligadas a la fase post venta del
proceso de ventas, aunque también son esenciales durante todo el proceso. Mejor prevenir
que llorar y orientarse a ser una empresa de servicio continuo al cliente, como si el cliente
fuera parte de nuestra familia de ser necesario.

Un cliente satisfecho es un cliente mas facil de fidelizar. Pero un cliente muy satisfecho puede
ser su mejor embajador

Como las lineas de productos y servicios son cada dia menos diferenciados en términos de
sus caracteristicas, precio, calidad, tamanos, el servicio al cliente se ha convertido en un
valor diferenciador frete a la competencia, y cada fia gana mayor importancia.
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4.3 CLASIFICACION DE LOS CLIENTES

Los clientes se pueden clasificar de acuerdo a la frecuencia, al volumen de compras, a la
vigencia de la compra, al grado de influencia y al nivel de satisfaccion del comprador.

4.3.1 Segun la vigencia

Los clientes pueden ser activos o inactivos. Los activos son quienes adquieren bienes o ser-
vicios en fechas muy recientes. Los clientes inactivos son quienes en fecha lejana realizan
alguna compra.

Con esta informacion las empresas identifican quiénes son sus actuales clientes y se propo-
nen analizar por qué los inactivos no compran.

4.3.2 Segun la frecuencia
Los clientes pueden ser habituales u ocasionales.

Los clientes habituales son quienes compran de manera seguida, es decir pasa poco tiempo
entre una compra y otra.

El cliente ocasional corresponde a quien compra pocas veces 0 Solo una vez. En este caso
las empresas investigan las razones de un cliente ocasional y las estrategias para a traerlo.

4.3.3 Segun el volumen de compra

Los clientes pueden ser de alto, promedio 0 bajo volumen. Por supuesto, las empresas se
benefician de los clientes que compran mayor cantidad. Por eso, es clave establecer activi-
dades para conservar este tipo de clientes y atraer a los que compran poco.
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4.3.4 Segun el nivel de satisfaccion.

255

Los clientes varian desde los que se sienten
satisfechos hasta los insatisfechos. Por lo

general, el grado de satisfaccion se relaciona
con la calidad de los productos, con los pre-

da, JAsihes cios o0 con la calidad del servicio recibido.
kb 2 :
T T e 4.4 IDEAS PARA LA SATISFACCION

W Ykl DEL CLIENTE

l:!L .ﬁh. N C

\ 1. Emplee personal idoneo: Encuentre y re-
) /| l tenga gente de calidad. Busque:
' v ‘ N » QOrientacion hacia el desempefio.

Que se haga cargo de su posicion.

Personas responsables.

Personas con actitud de servicio.

N

. Haga del servicio un valor esencial.

Cree una dtica de excelencia en el servicio en todos los niveles de su empresa.

Dé ejemplo. El proceso de construir esta excelencia empieza desde el propietario.

Inspire a su equipo de trabajo.

w

. Empodere a quienes tienen contacto con el cliente.

Asegurese de que cuentan con el conocimiento y la discrecionalidad para tomar la deci-
Sion correcta en situaciones de servicio.

Hagales sentir que lo que hacen es valioso para el cliente.

“Estimule a sus empleados hacia la toma de decisiones en situaciones de servicio al
cliente, y respalde la decision que tomen”.

4. Solicite y utilice la retroalimentacion.

» Entérese de las necesidades reales del cliente.

e Mantenga un registro de las observaciones de los clientes.
* Informe al respecto a todos sus colaboradores.

e Forme una base de datos de los clientes.

29



:SOSTENIBILIDAD Y EXITO EN LOS NEGOCIOS

4.4.1 Relaciéon con el cliente

CLIENTE SATISFECHO (Multiplicador) = °

CLIENTE INSATISFECHO (Multiplicador)= °

¥

PERDIDA DEL CLIENTE
Costo de recuperacion = $
Vs.

Costo de mantenimiento = $ o

4.4.2 Comunicacion con el cliente

MAL CLIENTE (insatisfecho) ) EMPRESA: Que nos lo cuente a nosotros.
BUEN CLIENTE (Satisfecho) mmsssp  PUBLICO: Que se lo cuente a los demas.

Una parte vital de un negocio consiste en ofrecer un servicio de atencion al cliente de ca-
lidad. Sin embargo, la diferencia entre un buen servicio de atencion al cliente y un servicio
excelente puede ofrecerles grandes beneficios. Un cliente satisfecho es un cliente mas facil
de fidelizar. Pero un cliente muy satisfecho puede ser su su mejor embajador.

4.4.3 Momento de la verdad

El momento de la verdad es la oportunidad para:
* Solucionar la objecion del cliente.

e Recuperar su confianza.

* (Ganar su simpatia y lealtad.

» FEvitar insatisfaccion y pérdida.

“Si no satisfacemos al cliente, con seguridad la competencia si estara dispuesta a hacerlo”.

4.5 FACTORES CLAVES PARA MANTENER A UN CLIENTE SATISFECHO
* Atencion inmediata.

» Comprension de lo que el cliente quiere.

» Atencion exclusiva.

e Trato cortés.
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* Expresion de interés por el cliente.

e Receptividad a preguntas.

*  Prontitud en la respuesta.

* Eficiencia al prestar un servicio.

e Expresion de placer al servir al cliente.

* Expresion de agradecimiento.

* Atencion a los reclamos.

* Solucion a los reclamos teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente.

» Aceptar la responsabilidad por errores cometidos por el personal de la empresa.

4.6 BUENAS PRACTICAS

A continuacion, veremos algunas buenas practicas que cualquier empresa puede utilizar
para ofrecer un servicio de atencion al cliente excelente.

Establezca las expectativas del cliente

Antes de que el cliente le reclame o le pida informacion, sea usted quien le informe sobre
lo que puede hacer por él, qué servicios postventa tiene para él y que puede esperar de su
producto o servicio.

Escuche antes de hablar

Antes de hablar y de justificarse, atienda todo lo que su cliente tiene que decir y todas sus
dudas. Una vez que le haya escuchado, responda a sus dudas, y no lleve la conversacion
por otros cauces. Pocas cosas molestan tanto a un cliente como no ser escuchado y recibir
el discurso estandar.

Ademas, es muy interesante que haga preguntas abiertas que muestren un interés genuino
por el problema del cliente y que estén enfocadas a resolver ese problema en particular.

Defina unos estandares de calidad de su servicio de atencion al cliente.

Si quiere ofrecer un servicio de calidad de verdad, establezca unos estandares a los que
deben acomodarse los empleados encargados de ofrecer ese servicio. Para ello, asegurese
de que los clientes quedan satisfechos. Una breve encuesta de satisfaccion del cliente con
el servicio recibido es una excelente forma de valorar si esos estandares se han logrado o
no, y dan una excelente imagen de la empresa, puesto que muestra su interés por ofrecer un
servicio de calidad.
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Trate a sus empleados como si fueran sus clientes

Si sus empleados estan felices, sus clientes estaran felices también, puesto que recibiran
un trato mucho mas agradable debido a la motivacion de los empleados. Es asi de simple.
Por lo tanto, valore a sus trabajadores, motivelos y reconozca sus logros, pague a tiempo un
salario justo y asegurese de compartir con ellos los éxitos obtenidos.

Que satisface a un cliente:
e |Interés por el servicio.
 Servicio profesional.
* Personal competente.
» Ser escuchado.

* Respuestas sinceras.
e Asesoria oportuna.
Trato de calidad:

» Atencion inmediata

» Comprension de lo que el cliente quiere.

Alguien llamandose cliente, dice
quarer alge llamado servicio ...

* Atencion exclusiva.

 Trato cortés.

* Expresion de interés por el cliente.
e Receptividad a preguntas.

* Prontitud en la respuesta.

» Eficiencia al prestar un servicio.

4.7 ¢POR QUE SE PRESTA UN MAL SERVICIO?
e Empleados negligentes.

» Entrenamiento deficiente.

* Actitud negativa de los empleados hacia los clientes.

e Deficiente manejo y resolucion de quejas.

* Los empleados no estan facultados para prestar un buen servicio

32



FACULTAD DE ECONOMIA, ADMINISTRACION Y CONTADURiA}

4.8 PREGUNTAS PARA AUTOEVALUAR EL SERVICIO AL CLIENTE

¢Es la tuya una organizacion centrada en el servicio? La respuesta a esta pregunta te dara
una medida de cuanto contribuira a su éxito la implementacion de una estrategia de servicio.

¢Qué contribuye mas a la satisfaccion de las necesidades de tus clientes: el producto que
entregas o el servicio (como lo entregas)?

¢Gual es la situacion particular de tus competidores en relacion a la calidad del servicio que
ofrecen?

¢Tus clientes tienen una expectativa elevada respecto al servicio?

4.9 MANDAMIENTOS PARA PRESTAR UN EXCELENTE SERVICIO AL
CLIENTE

El cliente es la persona mas importante en la empresa, por eso tienes que:
e Escuchar y analizar frecuentemente a tu consumidor.

e Cumplirle siempre.

* Hacer sentir Ginico a tu cliente.

» (Capacita a tu equipo.

* Mantente en contacto con tu consumidor.
* Nunca dejes que se vaya enojado.

e (Cuida tu imagen.

e Acompanalos en cualquier canal.

* Innova: Ofrece siempre cosas nuevas.

» (rea experiencias inolvidables.

El cliente no depende de ti, ta dependes del cliente. Tu trabajas para tus clientes.

El cliente no interrumpe tu trabajo, sino que es el propdsito de tu trabajo.

No discutas con tus clientes.

El cliente te hace un favor visitando tu negocio, tu no le haces ningiin favor sirviéndole.

El cliente hace parte de tu empresa.
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El cliente no es una estadistica, sino una persona como tu. Trata a tus clientes mejor que
como t0 quieres que te traten.

Tu trabajo es satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de tus clientes, disipa
temores y resuelve sus quejas.

El cliente merece ser tratado con cortesia, atencion y profesionalismo, y eso lo haces ti
sefor empresario.

El cliente es parte vital de tu negocio, recuerda que sin clientes no tendras actividad
comercial. Tu trabajas para tu clientela.

“LAS TRES S DEL SERVICIO: SONREIR, SALUDAR Y SERVIR”
4.10 REGLAS PARA UN EXCELENTE SERVICIO

¢ No hagas esperar a tus clientes, salidalos de inmediato.

» Da atencion total, sin distracciones o interrupciones.

e Haz que los primeros 20 segundos cuenten.

e Sé natural, no falso.

* Demuestra energia y cordialidad. Se entusiasta.

» Se agente de tu cliente. Busca quien puede solucionar sus inquietudes.
* Ante un problema, usa tu sentido comun y resuelve.

e Mantente en forma, cuida tu persona.

e Ajusta las reglas.

e Haz que los altimos 20 segundos cuenten.

CORDIALIDAD

con los clientes
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D.
-

ETIQUETA'Y PROTOCOLO EN LOS NEGOCIOS

5.1 CONCEPTOS

El la etiqueta es una guia para entender la manera correcta de interactuar con los demas,
pero centradas en la cortesia, comportandose y actuando de manera correcta, es un proce-
so de aprendizaje, preparacion y practica en los negocios, de manera natural y profesional,
que nos llevan a la perfeccion y la excelencia.

Bajo el concepto de que una imagen vale mas que mil palabras, muchos empresarios han
decidido dejar de lado los convencionalismos y lanzarse a la conquista del éxito a través de
la etiqueta. Las razones son diferentes, pero el objetivo es el mismo: Conseguir herramientas
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suficientes para desempenarse correctamente en cualquier actividad social o de negocios.
De ahi que muchos hombres de negocios han alcanzado el éxito y hablan de la importancia
de proyectarse ante los demas.

Las personas deben aprender a enfrentar actividades sociales y cotidianas que incluyen
desde la forma correcta de vestir hasta la manera de ordenar un plato en un restaurante. La
gente suele confundir la etiqueta con la elegancia. Mientras la primera enfatiza el comporta-
miento y los buenos modales, la otra es mucho mas natural y esta enfocada sobre todo a la
manera de vestir.

Pero existe otra razon para que actualmente los hombres de negocios necesiten aprender
sobre etiqueta y esta es la falta de la civica y la urbanidad tanto en el colegio como en el
hogar. “Los hijos ya no comparten mucho tiempo con sus padres y esto hace que lleguen
al mundo de los negocios con conocimientos profesionales pero regidos por patrones de
comportamiento que no siempre son los correctos”.

Dichos conocimientos van desde el tema de la casa hasta el restaurante, pasando por la
oficina. En el tema de la casa se debe conocer desde la organizacion del closet hasta la
forma de vestirse apropiadamente. En el caso de la oficina o negocio, se recalca la manera
de manejar un lenguaje para dirigirse al pablico o a los clientes y en el tema del restaurante,
los modales en la mesa, el buen uso de los cubiertos y demas elementos.

Es de tener en cuenta que se debe aprender a manejar todas 1as costumbres, pero a nivel
corporativo existen algunos malos habitos como el fumar o hablar por celular, asi como el
trato demasiado informal con los demas, cuando se utilizan términos como “mi amor”, “biz-
cocho” etc., el comportamiento hacia las mujeres como seres inferiores o pasados de tono
0 el complejo con la edad, en hombres mayores que tienen que aprender de una persona
mas joven. En el vestuario, los errores mas frecuentes son los zapatos sucios, las medias
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motosas, rotas o que no combinan, o el uso de los zapatos sin medias o el uso de joyas
ostentosas. El propdsito es indicar al empresario o emprendedor el tipo de ropa que debe
usar segun la actividad que desempena, la ocasion, el clima y el sitio de trabajo.

La parte mas dificil de todo esto, son los modales al comer (ruidos, uso del palillo, entre
otros). En las personas jovenes es mucho mas fécil de cambiar, mientras que en los adultos
cuesta mayor esfuerzo, pero habitos como rascarse la cabeza, hurgarse la nariz y los oidos
o fumar mientras se come, vienen de la falta de urbanidad. EI comportamiento, mas que
obedecer a patrones rigidos, es una practica natural que abre muchas puertas.

5.1.1 Reglas para una etiqueta de reunion de negocios apropiada

Adherirse a una etiqueta apropiada para una reunion de negocios establece respeto entre los
participantes de la reunion, ayuda a que la reunion comience y termine a tiempo, y fomenta
una atmosfera de cooperacion. Una falta de etiqueta y una planificacion pobre son 2 de las
razones principales por las cuales muchas reuniones de negocios fracasan, segun la experta
en negocios Lyndsay Swinton. Ensénales a tus empleados la etiqueta para las reuniones de
negocios para asegurarte de que tus reuniones sean efectivas.

Llegada. Llega al lugar de la reunion de negocios 15 minutos antes. Esto te permite encon-
trar un buen asiento y situarte antes de que comience la reunion.

Orden del dia. El presidente de la reunion deberia circular una orden del dia de la reunion a
cada participante con al menos 1 semana de anticipacion. Los participantes deberian llamar
al presidente para expresar cualquier preocupacion que tengan sobre la orden al menos 48
horas antes de la reunion. El presidente y el participante preocupado luego tendran tiempo
para determinar si se necesita hacer algun cambio. La orden del dia también deberia men-
cionar las horas de comienzo y finalizacion de la reunion.

Estar preparado. Cada participante deberia llegar a la reunion con todos los materiales e
informacion que necesite y un entendimiento del asunto a tratar en la reunion.

Descansos. Las reuniones deberian tener un tiempo de descanso cada 2 horas. Estos debe-
rian ser de 20 minutos, y los descansos para comer deberian ser de 30 minutos.

Indumentaria. El presidente deberia indicar qué tipo de indumentaria es necesaria para la
reunion, ya sea casual de negocios o formal, y los participantes deberian seguir esa regla.
Una lista representativa de la indumentaria seria atil ya que los participantes tal vez tengan
puntos de vista diferentes respecto a qué es casual y qué es formal de negocios. Por ejem-
plo, cuando menciones que la reunion sera formal de negocios, puedes indicar que una
camisa abotonada y un pantalén caqui son suficientes.

Hablar. Mantén la reunion organizada al solo hablar cuando te den la palabra. Haz pregun-
tas durante el periodo de preguntas designado, y levanta la mano para que el presidente te
reconozca y te de la palabra. No interrumpas a alguien mientras esté hablando o haciendo
una pregunta.
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Escucha. Tal vez descubras que muchas de las preguntas que tengas sobre un tema son
respondidas por el contenido de la reunion. Escucha lo que digan con atencion y toma notas.

Habitos nerviosos. Evita los habitos nerviosos como golpear una pluma contra la mesa,
hacer sonidos sonoros con tu boca, mover papeles o golpear tus pies contra el piso.

Teléfonos celulares y computadoras portatiles. Apaga tu teléfono celular antes del comien-
zo de la reunion. Si estas esperando una llamada urgente, coloca a tu teléfono en vibrador
y excusate de la reunion si te llaman. A menos que las computadoras portatiles hayan sido
aprobadas para la reunion, apaga la tuya y baja la pantalla para no obstruir |a vision de nadie.

Invitados. No lleves invitados no anunciados a una reunion. Si tienes a alguien que te gus-
taria llevar, entonces contacta al presidente para pedirle permiso. Si no te dan permiso,
entonces no lo lleves.

5.2 EL PROTOCOLO: ¢QUE ES Y CUAL ES SU UTILIDAD?

A continuacion se comenta brevemente qué es el protocolo, algunas reglas basicas y para
qué te sirve conocerlas.

El protocolo es un conjunto de normas, procedimientos, maneras de actuar y vestir ante una
serie de situaciones como ceremonias y actos formales u oficiales. No son normas para
hacerte el dia a dia mas dificil, como piensa la mayoria; todo lo contrario. En el caso de los
empresarios, es fundamental en el manejo de las buenas relaciones con clientes, proveedo-
res, entre empresas, gremios.

El protocolo es la descripcion de las normas de comportamiento a seguir, pero las normas
que describe pueden contener pautas netamente diferenciadas, aplicables a personas, insti-
tuciones y/o paises segun el caso.

El protocolo esta presente en muchas de las situaciones que viven a diario las personas que
componen el ecosistema de las empresas, desde una accion rutinaria como un simple cruce
de correos electronicos entre comparieros de trabajo, hasta algo extraordinario como la invi-
tacion a un evento corporativo, aunque los dos casos son diferentes ya que en el primero no
esta en juego la imagen de la organizacion y en el segundo definitivamente si, la importancia
del primero esta dada por las relaciones entre miembros de una organizacion, que al final de
cuentas son las que la sostienen y le permiten mantenerse y crecer.

Segun el libro de la etiqueta y las buenas costumbres, para convertir la etiqueta en un valor
personal y corporativo, es importante ser consiente y poner en practica, aspectos como:

* Los buenos modales formulas de cortesia, ser un buen conversador, regias de protocolo
y comportamiento en lugares publicos.

« Exito en sociedad: cocteles, recepciones, presentacion en sociedad, fiestas, el arte del
regalo, relaciones profesionales.
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» Las relaciones publicas: Imagen personal e indumentaria.
» Como preparar la mesa.

» Técnicas de correspondencia.

5.3 TECNICAS DE VERIFICACION DEL PROTOCOLO

A continuacion se presentan algunos instrumentos de verificacion de como se esta manejan-
do, el tema del protocolo y la etiqueta en los negocios.

5.3.1 Protocolo empresarial - lista de verificacion para el autoanalisis

A J
3 \
, .
‘ L A 2

1. Estoy interesado(a) en cambiar, o pienso que ya es tarde para hacerlo. SI__ NO
2. Soy lo suficientemente cuidadoso en mi apariencia. SI__NO __
3. Soy verdaderamente respetuoso y considerado con los demas. SI__NO
4. Soy un aceptable conversador. SI__NO __
5. Seescuchar a otras personas SI__NO
6. Siempre doy a otras personas el crédito de lo que hacen. SI_NO__
7. Puedo criticar a otras personas sin herir sus sentimientos. SI__NO __
8. Son mis modales los apropiados para representar con altura la empresa. SI__ NO
9. Miropa es adecuada para atender mi negocio SI__NO
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10. Puedo dar instrucciones apropiadas en mi negocio de buena forma SI__NO

11. Pongo atencion en el momento en que otro me presenta SI__NO
12. Me desemperfio bien al hablar con mis clientes. SI_NO __
13. Insisto en fumar, aunque no lo permitan SI__NO
14. Me desempeno bien en una mesa de comedor Sl NO__
VALORACION:

Observaciones:

5.3.2 Lista de verificacion: presentaciones

>

1. ¢Siempre espero que me presente la otra persona? Sl NO_
2. Tengo listas algunas frases para esos casos Sl NO__
3. Practico las normas de la presentacion. SI___NO__

Hombre a mujer.
Joven a mayor.
Inferior a Superior.

4. Antepongo el titulo cuando hago una presentacion. SI__ NO
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5. Tuteo de inmediato a las personas. Sl
6. Omito dar el nombre cuando me presento. S

7. Uso apodos cuando presento a las personas. S
8. Saludo de pie cuando es el caso. Sl
9. Doy la mano a todos cuando me presentan un grupo grande ~ SI__

FACULTAD DE ECONOMIA, ADMINISTRACION Y CONTADURIA }

10. Siempre doy la mano cuando me presentan. S

5.3.3 Lista de verificacion: el saludo

&Miro a las personas y presento gesto amable cuando saludo? Sl
S

¢Saludo cuando entro a un sitio?

¢Saludo cuando estoy con el cigarrillo en la boca? S
&Me excuso cuando saludo a alguien por equivocacion? S
¢Me fijo en el estado de las manos cuando saludo? Sl
&Siempre doy la mano cuando saludo? Sl
¢Saludo de beso?

&Doy saludos de manos prolongados? S
¢Doy la mano con firmeza?

&Mitono de voz es firme?

S
_NO
S
S

5.3.4 Lista de verificacion: aprender a escuchar.

L B
.. :n"ﬂ ‘

SE TES i

g a by
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1. ¢Miro a la persona que esta hablando?

¢Aparento estar interesado en lo que la otra persona esta diciendo?
Inclinese hacia la persona que habla.

Haga preguntas.

No interrumpa; Tendra su momento apropiado para hacerlo.

Cinase al tema que la persona esta hablando.

N oo g k~ w N

Utilice las palabras de la persona que esta hablando para transmitir su propio punto de
vista.

5.3.5 Lista de verificacion: para saber discutir

Cuando usted discute su punto de vista no debe ser tan solo ganar sino lograr que la otra
persona cambie de opinion y vea las cosas a su manera. No lastime el ego.

1. Permitale al opositor exponer su caso.
Reflexione antes de contestar.

No insista en ganar el 100%.

Exponga su caso de forma razonable y precisa.

Hable a través de terceros.

2

Permitale a |a otra persona guardar las apariencias.
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0.3.6 Lista de verificacion: conversar... - otro arte que debemos practicar.

Tenga siempre a la mano expresiones gentiles.

EMPRESA Y TALENTO

ETT ] oL ] AT T

DEBRA FINE

SABER
CONVERSAR

Como mejorar tus habilidades
para comunicarte con los demds

* Hable con naturalidad, firmeza.
* No utilice frases rebuscadas.

* No monopolice la conversacion.
*  Cuide su tono de voz.

¢ Revise sus temas de conversacion.
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Lea, enriquezca su vocabulario.

Evite muletillas.

Piense lo que va a decir.

Cuando no lo escuchen, no alce la voz.

Evite el irrespeto, la familiaridad.

No trate de hacer chistes.

Evite la vulgaridad, no sea ordinario.

Hable corto.

Cuide su lenguaje no verbal.

Mire a la persona con quien esta hablando.

Evite ofensas y cumplidos que no vengan al caso.
Sea serio.

Practique charlando con extranos.

Haga preguntas para inducir a otros a hablar.
Estimule a otras personas a que hablen de si mismas.
Use la técnica del “yo también”.

Use una conversacion agradable.

Elimine las chanzas, bromas y el sarcasmo.

5.3.7 Lista de verificacion: para una critica exitosa

A CRITICA
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La critica debe hacerse en absoluta reserva.
No provoque el ego de la otra persona.
No suscite resentimiento.

Como preambulo de la critica, pronuncie unas palabras amables o haga un cumplido.
Procure una escena amigable.

Haga las criticas de forma impersonal. Critique el acto no la persona. Importan las ac-
ciones.

De la solucion:

Indique que hizo mal.

No repita la falta.

De soluciones.

Senale los medios para ello.
Solicite ayuda, no la exija. Pedir genera mas cooperacion.
Una sola critica por cada falta cometida.

Repetir es innecesario.

No es un combate.

No aluda a errores pasados.

Concluya de manera amistosa. Si no es asi no se concluye. No deje las cosas al aire, no
termine en reprimenda.

5.3.8 Redaccion : chequeo de expresiones
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—
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o

1.
12.
13.
14,

Sucedid a la hora del medio dia.

Quizas puede ser que estemos alcanzados en las entregas.

En el municipio de El Espinal nos hemos reunido.

El negocio se vende a un precio de $10.000.000

Si tiene usted inconveniente o imposibilidad de enviar lo solicitado. ..
Lo principal y mas importante es creer en si mismo.

Valore y aprecie las cosas que lo merecen.

El sentimiento que expreso fue de incentivo y aliento.

Nosotros rechazamos y no aceptamos la mercancia defectuosa.

. Le notificamos e informamos que se hizo acreedora a un aumento.

Inmediatamente y a vuelta de correo esperamos su cheque.
Cuando lleg6 era una hora en que estabamos ocupados.
Me cuesta la suma de cincuenta mil pesos.

En la reunion celebrada en la localidad de Chicoral.

9.3.9 Lista de verificacion: para tener en cuenta en la correspondencia (en fisico o
por correo electronico)
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Corto: Motiva a leerlo.

Frases cortas.
Parrafos cortos.

CLARO: Evita confusiones.
Lenguaje sencillo.
Ideas organizadas.
Evitar repeticiones.
Utilizar el diccionario (web).
CONCISO: Evita palabras y frases inatiles.
No abusar de las expresiones favoritas.
No enfatizar con dos palabras de igual significado.
CONCRETO: Transmite un objetivo especifico.
Un solo asunto por parrafo.
Secuencia logica.
Ir directo al asunto.
CORDIAL: Impresiona favorablemente.
Cortés.
Sin exceso de familiaridad.
Evite el “yo” insistente.
Evite la arrogancia, groseria, mentiras.
CORRECTO: Da buena imagen usando bien el idioma.
Sin lenguaje coloquial.
Buen uso del idioma.
Busque sinonimos.
No abuse del gerundio.

Trate de adquirir estilo propio.
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7. COMERCIAL: No se confunda con la redaccion personal.
No utilizar expresiones jocosas.
No mencione aspectos familiares ni lenguaje poético.

5.3.10 Empresarial : protocolo en reuniones.

La organizacion de reuniones y eventos es una constante en el trabajo de los empresarios y
microempresarios. Conocer los detalles para que los mismos resulten excelentes es todo un
arte; por ello es necesario que conozcamos cierta informacion al respecto.

Complete las siguientes frases segun su criterio:

1. Labandera de El Espinal debe ir a la de la del Tolima.

2. Una conferencia debe durar maximo

3. Es saludar de beso en la actividad laboral.

4. Es obligatorio mencionar el de una persona cuando se pre-
senta.
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En un estrado se debe ubicar a los invitados en la fila.

Cuando camino con mi jefe por la empresa me debo ubicar a su

El anfitrion se debe retirar antes que los invitados.

Las invitaciones se deben confirmar dentro de los dias siguientes a su recibo.

© © N o o

Cuando se llega tarde a un evento se debe saludar a todos los participantes.

10. Los principales aspectos a tener en cuenta en un salon de conferencias son

5.3.11 Seminario taller — organizacion de eventos.

Responda el siguiente cuestionario para tener una idea de como estamos preparados para
organizar un evento.

1. ¢Es lo mismo una Convencion que un Congreso? Si__No
2. ¢&Un foro es similar a un debate? Si__ No
3. ¢Qué informacion nos indica que podemos planear un evento?

o

¢Cuando una reunion es internacional, todos los conferencistas pueden ser naciona-
les? Si_ No
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.
5. ¢las reuniones de incentivos deben tener parte académica? Si__No__
6. ¢Es necesario conocer el estrato social de los asistentes a una reunion para que se
pueda organizar bien? Si__ No
7. ¢Todas las reuniones estan sujetas a un presupuesto? Si__ No
8. ¢Eltiempo maximo de un coctel debe ser de cuatro horas? Si__ No
9. ¢Un coffe break o descanso puede planearse de diez minutos? Si_No_

10. ¢Los jugos preparados en leche son adecuados para ofrecerlos como refrigerio en una
reunion? Si__No__

11. Una invitacion se debe confirmar en las 48 horas siguientes a su recibo. Si_ No__

12. ¢Una conferencia no debe durar mas de 30 minutos? Si__ No
13. ¢No es de buena presentacion que el conferencista haga su disertacion

sentado? Si__No
14. ¢Una invitacion formal se puede hacer de forma verbal? Si__No

15. En un evento con gran nimero de invitados éel invitado de honor debe entrar de primero
al salon? Si__No

5.3.12 Lista de verificacion - cuando damos las gracias y elogiamos.
1. Demos las gracias con sinceridad.

Con sentimiento.
Con vida.
Sin que suene rutinario.

2. Digalo claramente.

Sin balbuceos.
Sin temor.

3. De las gracias con nombre propio.
Personalice.

4. Mire ala persona a la cual le da las gracias.
5. Utilice con generosidad ésta palabra.

6. Delas gracias cuando la gente menos lo espera.
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7. Elogie sinceramente a las personas.

Busque o bueno y bonito.

8. Elogie el acto o el atributo, no a la persona.

9. Incentive a la gente elogiandole sus actos, trabajos, etc.

5.3.13 Protocolo en la mesa.

Tarjeta de mesa Copa agua
l Copa vino tinto
Cuchillo mantequilla
' Cubiertos postre
Copa vino blanco
Plato pan .

ul

servilleta

Tehedores _ Cuchara ‘———~
Cuchillo

En las diferentes reuniones, cuando tenemos invitados, se suele sacar la vajilla y la mejor
cuberteria, haciendo un amplio despliegue de piezas para presentar una mesa elegante y
muy formal. Este despliegue de cubiertos a veces nos asusta, pero esta situacion se puede
superar ya que es muy sencillo conocer como se utiliza cada cubierto.

La regla basica contempla que la utilizacion de los cubiertos va del exterior hacia el interior.
Esto nos indica que los cubiertos mas alejados del plato son los que primero se utilizan (ob-
viando el caso de que el plato vaya acompanado por su propio cubierto).

“El tenedor y el cuchillo de carne siempre esta mas cerca del plato que el de pescado. Las
copas de vino y agua a la derecha y el pan a la izquierda”.
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Cena informal:

Plato

Servilleta

Tenedor para ensalada (si corresponde)
Tenedor para la cena

Cuchillo para la cena

Cuchara para la sopa (si corresponde)
Cucharilla de té o café

Copa para el agua

Copa para el vino

Cena formal:

Plato para primero

Plato para Segundo

Plato para servicio

Servilleta

Tenedor para ensalada a la izquierda

Tenedor para cena a la izquierda del plato y a la derecha del anterior
Cuchara para sopa

Cucharilla de té o café

Cuchillo para cena

Tenedor y cuchillo para pescado (si corresponde)
Cuchara o tenedor para postre arriba del plato
Plato para pan a la izquierda

Cuchillo para pan

Copa para agua

Copa para vino tinto

Copa para vino blanco
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MESA INFORMAL
Vaso de agua

Copa de vlno

Tenedor para
Ensalada
2
Cuchara para
la sopa
Tenedor para Cuchillo para  cycharita
comida comida
MESA FORMAL Copa de agus
Copa de
Vino Tinto
Copa de
Vino Blanco
.
C—==<=E Tenedor para .Q
o
Ensal,
Servilleta
Taza
Se pone al
- momento
Cucharita | s ': sl
Cuchara para
la sopa
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9.3.14 Organizacion de salones

Para organizar salones para diferentes ocasiones, el disefio debe ser acorde al evento y a la
solicitud de los anfitriones. Estos pueden ser:

., .I-_-'--I '.‘-"*.'rﬁ

!i‘l‘_--lllhl -I-ﬂhll 'I"-.ﬂ

AUDITORIO: Se realiza con sillas que deberan colocarse una al lado de la otra en hileras ya
sea recta o circular. En este tipo de montaje pueda que haya un orador, quien debera ubicarse
frente a la primera fila un atril, en el caso de que sean varios oradores se colocara una mesa
acorde a la cantidad de oradores y sillas. Si utilizamos mesa, ésta debera estar vestida con
mantel y pollera y deberan colocarse copas de agua y agua para cada orador.

ESCUELA: Se realiza con varias mesas tipo pupitre o bien con mesas para 2/3 personas, se
montan hileras de mesas con sillas y se mantiene la linea del auditorio, pero con mesas para
los participantes. También puede que haya oradores con lo cual se dispondra del atril o la
mesa para varios oradores, segun la solicitud del cliente.

IMPERIAL: Es un montaje para desayunos, almuerzos o cenas. El montaje de la imagen es
tipo gala muy empleado para comidas especiales y eventos como despedidas de grupos y
celebraciones. Se debe tener especial cuidado con el montaje del menaje.

EN U: Capacidad de 40 a 50 personas. Se acostumbra a montar cuando la recepcion es para
un namero regular de invitados.
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