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  Presentación del manual




  El Certificado de Profesionalidad es el instrumento de acreditación, en el ámbito de la Administración laboral, de las cualificaciones profesionales del Catálogo Nacional de Cualificaciones Profesionales adquiridas a través de procesos formativos o del proceso de reconocimiento de la experiencia laboral y de vías no formales de formación.




  El elemento mínimo acreditable es la Unidad de Competencia. La suma de las acreditaciones de las unidades de competencia conforma la acreditación de la competencia general.




  Una Unidad de Competencia se define como una agrupación de tareas productivas específica que realiza el profesional. Las diferentes unidades de competencia de un certificado de profesionalidad conforman la Competencia General, definiendo el conjunto de conocimientos y capacidades que permiten el ejercicio de una actividad profesional determinada.




  Cada Unidad de Competencia lleva asociado un Módulo Formativo, donde se describe la formación necesaria para adquirir esa Unidad de Competencia, pudiendo dividirse en Unidades Formativas.




  El presente manual desarrolla el Módulo Formativo MF1224_1: Información y atención al cliente en servicios de arreglos y adaptaciones de artículos en textil y piel,




  asociado a la unidad de competencia UC1224_1: Atender al cliente en los servicios de arreglos y adaptaciones de artículos en textil y piel,




  del Certificado de Profesionalidad del Certificado de Profesionalidad Arreglos y adaptaciones de prendas y artículos en textil y piel.




  Capítulo 1


  Atención al cliente en empresas de servicios de arreglo y adaptación de artículos en textil y piel





  1. Introducción




  Hoy día, el cliente se ha convertido en el principal objetivo de una empresa. Mantener una clientela fiel y ampliarla es determinante para que un negocio funcione dentro de la alta oferta que presenta el mercado. Para conseguir ese objetivo es indispensable comprender la importancia que tiene conocer los mecanismos de la comunicación.




  Comunicar es un acto cotidiano al que no se le presta la suficiente atención. Sin embargo, comunicar de una manera reflexiva, buscando unos resultados concretos, requiere una planificación previa basada en un sistema protocolario. A nivel empresarial, comunicar de una manera adecuada, respetando un protocolo bien establecido, sirve para difundir la actividad empresarial, dar a conocer los valores propios del servicio que se ofrece o del producto que se vende, así como para captar y mantener la clientela.




  Uno de los factores determinantes en la correcta atención al cliente es la elaboración de presupuestos y documentos mercantiles basados en la relación de compra y venta con el cliente. Actualmente, todos estos documentos deben seguir los protocolos fijados para potenciar y difundir la imagen visual corporativa.




  2. La comunicación




  La comunicación es la acción de intercambiar mensajes entre dos o más personas. Estos mensajes pueden estar compuestos de elementos verbales: palabra hablada o escrita, y elementos no verbales: gestos faciales, movimientos corporales, aspecto físico, etc.




  

    

    



    

      	COMPONENTES DEL MENSAJE

    




    

      	VERBALES



      	- Palabra hablada

    




    

      	- Palabra escrita

    




    

      	NO VERBALES



      	

        

          - Gestos faciales

        




        

          - Mirada

        




        

          - Sonrisa

        




        

          - Postura corporal

        




        

          - Gestos con brazos/manos

        




        

          - Aspecto físico

        


      

    


  




  2.1. Elementos de la comunicación




  Para que exista comunicación, deben intervenir los siguientes elementos:




  

    	Emisor/a.




    	Mensaje.




    	Código.




    	Canal de comunicación.




    	Receptor/a.




    	Decodificar.




    	Contexto.


  




  Emisor/a




  Persona que genera o comunica el mensaje, es decir, la información. Es quien elige el contenido, el medio y modo de transmitirlo a la persona receptora (cliente, por ejemplo).




  Mensaje




  Es la información que se transmite.
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  Código




  El conjunto de signos y reglas que componen el mensaje. El código debe ser conocido tanto por la persona emisora como por el receptor. Si el código no es común, la comunicación no se podrá llevar a cabo. Por ejemplo, ambos -emisor/a y receptor/a- deben conocer el mismo idioma.




  Canal de comunicación




  El medio que se elige para que el mensaje llegue a la persona receptora. Los medios de comunicación pueden ser: voz (comunicación directa), teléfono, ordenador, carta, etc.




  Receptor/a




  Persona o personas que reciben el mensaje de la comunicación. Para que la comunicación sea eficaz, su función no puede ser pasiva, debe ser activa, es decir, el receptor debe tener una escucha activa para intervenir en el proceso de la comunicación a través de su respuesta. A este acto se le denomina retroalimentación o feedback. Si se hablase de información en lugar de comunicación, esta actitud activa e intercambio (bidireccionalidad) no existiría; en la información solo existe una dirección.
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  Importante




  El feedback o retroalimentación sirve para:




  

    	Que el emisor pueda controlar y validar cómo se recibió la información y, asimismo, pueda saber el punto de vista del otro.




    	Dar sentido a la conducta y reacción sucesiva.




    	Provocar o estimular cambios en la conducta del emisor.


  




  




  Decodificar




  Decodificar es la acción que ejerce el receptor al descifrar y comprender el mensaje.




  Contexto




  Al hablar de contexto se hace referencia a todos los factores que permiten el entendimiento del mensaje. Esos factores son el entorno físico o la situación en la que se está emitiendo el mensaje, así como los mensajes anteriores y posteriores, que dotan de significado al mensaje que se está transmitiendo en ese preciso momento.
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  Sabía que...




  El Coaching Empresarial se centra en los individuos y en los equipos para conseguir alcanzar los objetivos marcados por la empresa. Entre esas metas se encuentran mejorar la creatividad, las habilidades, el trabajo en equipo, la comunicación y otros aspectos como la asertividad. Muchas empresas deciden invertir en el coaching con el fin de crecer profesionalmente.
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  Actividades




  1. ¿Qué elementos intervienen en el acto de comunicación?




  2. Reflexione sobre si es igual “comunicar” que “informar”.




  3. Indique cuáles son los elementos de comunicación que participan en los siguientes ejemplos:




  

    	a. Llega un cliente y mientras saca de una bolsa una prenda le pregunta: “¿Me puede arreglar esta prenda que acabo de comprar?”.




    	b. Nada más irse el cliente suena el teléfono, es su proveedor de hilos y le pregunta: “¿Necesitas algo para esta semana?”. Usted le contesta: “No, gracias. Llámame la semana que viene”.




    	c. Algo más tarde le dice a su empleado, señalando una falda: “Tienes que planchar aquella prenda”.


  




  




  3. Protocolos básicos de comunicación




  Hoy día, la comunicación es una herramienta fundamental para la empresa: sirve para dar a conocer su actividad dentro del gran mercado de ofertas, situarla ante la competencia, mostrar los valores de servicios o productos y, sobre todo, para no perder el contacto con los clientes actuales y acercarse a la clientela potencial.




  3.1. Protocolos de comunicación




  Actualmente, es recomendable que un empresario establezca unos protocolos básicos para dar a conocer su empresa y crear una imagen sólida, creíble, fiable y duradera en el tiempo.




  Es muy importante que un empresario se esfuerce por confeccionar su Manual de protocolo y comunicación adaptado a su actividad. En él se deben recoger el conjunto de normas o reglas de cortesía destinadas a reforzar la imagen, el estilo de la empresa, así como sus relaciones humanas.




  Para conseguir ese objetivo, se utilizan todos los componentes que se incluyen en la creación y difusión de una identidad como empresa.




  Identidad e imagen visual corporativa




  La identidad corporativa recoge el cómo quiere el empresario que se perciba su empresa. Sirve para comunicar:




  

    	Qué hace (sus productos y servicios).




    	Cómo lo hace (su calidad, su estilo).




    	Qué es (sus diferencias y cultura).




    	Qué imagen pública ofrece la empresa.
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    La creación de un logotipo que apoye la Imagen corporativa y ayude de manera visual a dar a conocer los servicios/productos de la empresa es una tarea propia de profesionales del sector del diseño.


  




  La imagen de la identidad corporativa se crea gracias al diseño apropiado de la imagen visual corporativa, que reúne:




  

    	Arquitectura.




    	Decoración interior (mobiliario, accesorios...).




    	Ambiente interior (luz, colores, música, olor, etc.).




    	Logotipo y aplicación.




    	Ropa de trabajo.




    	Forma de recibir y atender al cliente, etc.
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    Diferentes ideas de decoración interior y ambientes en tiendas dedicadas al arreglo de ropa
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  Sabía que...




  La primera empresa que comprendió la importancia de la identidad visual corporativa fue AEG, creando su primera imagen en 1907.
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  Actividades




  4. ¿Qué importancia tiene crear una identidad corporativa para una empresa?




  5. ¿Qué elementos puede reunir la imagen visual corporativa?




  




  3.2. Técnicas de comunicación habituales con clientes




  Todos y cada uno de los elementos que forman parte de la imagen visual corporativa son técnicas de comunicación que se usan de manera habitual con los clientes. Por ese motivo, es tan importante no obviar ninguna y tener en cuenta que todas, desde el diseño del logotipo, el espacio, la publicidad o las promociones, hasta el contacto directo con el cliente son muy importantes para el negocio.




  Entre todas esas técnicas se profundiza en cómo recibir y atender al cliente, porque uno de los objetivos empresariales, y quizás el más importante debe ser crear clientes incondicionales que se sientan a gusto con nuestros servicios.
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  Actividades




  6. Defina qué son “barreras” en el ámbito de la comunicación y reflexione sobre qué barreras se pueden encontrar en la comunicación




  




  3.3. Comunicación activa




  La comunicación activa es la que se establece en doble dirección entre el emisor y el receptor, es decir, existe la retroalimentación o feedback.




  Toda persona ha aprendido reglas que le ayudan en la comunicación interpersonal. Sin embargo, conseguir una comunicación activa en el ámbito profesional necesita planificación con el fin de lograr una mayor productividad y rentabilidad.
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  En el caso particular de la relación con el cliente, se establece una comunicación activa cuando empleado-cliente entienden el mensaje que se desea transmitir. Pero hasta llegar al momento de la emisión del mensaje, los empleados tienen que crear el ambiente propicio para una correcta atención:




  

    	Saludar al cliente.




    	Preguntarle: ¿qué desea usted? O, ¿en qué puedo servirle?




    	Escuchar al cliente y evaluar lo que está pidiendo.




    	Tratar de buscar la mejor fórmula para ayudarle.




    	Invitarle a que regrese.
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  Para conseguir este objetivo, se analiza cómo podemos mejorar la comunicación, qué recursos tenemos y cuáles son las aptitudes de un comunicador efectivo.
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  Actividades




  7. ¿Cuál es la característica fundamental que diferencia la comunicación empresarial de la comunicación cotidiana? Explíquela.




  




  3.4. Mejorar la comunicación




  Como se ha explicado anteriormente, la forma de recibir y atender a los clientes forma parte de la imagen visual corporativa. Aprender a tener una comunicación activa y eficaz con el cliente es un objetivo principal de la empresa.
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  Recuerde




  La buena comunicación forma parte de una correcta atención al cliente.




  




  Para conseguir este objetivo, previamente se debe analizar el tipo o tipos de clientela que se va a tener: necesidades, edad, sexo, gustos, etc. Una característica —casi común— de los clientes es que acudirán al establecimiento directamente, aunque antes han podido consultar por teléfono. Por tanto, la clientela en este tipo de negocios establece una comunicación directa con la empresa o con sus empleados.




  Este modelo de comunicación ya sea presencial o a través del teléfono se caracteriza por la inmediatez de respuesta.
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    Modelos de representación de comunicación directa con el cliente: en la imagen izquierda, la comunicación directa en el mismo lugar; mientras la imagen derecha representa la comunicación directa por teléfono.


  




  ¿Qué se debe hacer para favorecer una buena comunicación activa con los clientes? En primer lugar, tratar de ser muy eficaces, claros y evitar todos los obstáculos que impidan la comunicación eficiente.
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  Recuerde




  La comunicación es exitosa cuando existe:




  

    	Claridad.




    	Comprensión adecuada del mensaje.


  




  




  Para ello, se pueden utilizar los siguientes recursos:




  

    	Recursos de estilo.




    	Recursos de elocución.




    	Recursos visuales.
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  Actividades




  8. Si tiene un negocio dedicado al arreglo de artículos textiles o de pieles, ¿cuál cree que será el canal o canales de comunicación que más va a utilizar?




  




  Recursos de estilo




  El estilo comunicativo puede definirse como la forma personal de relacionarse que tienen las personas. El estilo engloba la parte verbal del mensaje (palabra) y la no verbal (gestos, movimientos, expresiones emocionales, etc.).




  Lo importante es analizar el propio estilo y tratar de mejorarlo para atender de manera eficiente al cliente.
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  Recuerde




  Un empresario o un empleado agradable, jovial, de trato exquisito y que aplica correctamente los recursos de comunicación, obtendrá mejores resultados.




  




  No obstante, cabe tomar en consideración las siguientes técnicas para emplear bien todos los recursos comunicativos:




  

    	Cordialidad:


  




  

    	Comenzar saludando lo más amablemente posible.




    	Presentarse (nombre) si no se conoce al cliente.




    	Ponerse de pie y acercarse al cliente para atenderlo.




    	Preguntarle por sus necesidades, escuchándole atentamente.




    	Es mejor dirigirse al cliente por su nombre.




    	Ser cordial ayuda a establecer una correcta relación interpersonal (empleado-cliente).




    	Al despedirse hay que usar la misma técnica de cordialidad.


  




  

    	Claridad:


  




  

    	Tener claro lo que se desea comunicar.




    	Exponer las ideas de manera sencilla, utilizando un vocabulario familiar para el cliente.




    	El vocabulario no debe ser ni vulgar, ni ridículo; simplemente, normal, correcto.




    	Utilizar un vocabulario positivo, con palabras como: rapidez, calidad, eficiente, económico, duradero, recomendado, garantía.




    	Evitar palabras con connotaciones negativas como imposible, problema, difícil... o frases como “no me gusta”, “no queda bien” o “está muy estropeado”.



OEBPS/Images/inline-s.png





OEBPS/Images/1_005.png
Los cinco pasos que relacionan la atencion y la comunicacion
con el client, basados en las deas de R. Willighan (1996)

Saludaal _ Pregutasnque __ Esucha __ Audaal __ Invtaloa
clente puedes senviro alcliente cliente que regrese





OEBPS/Images/1_003.png





OEBPS/Images/1_002.png





OEBPS/Images/1_006.png





OEBPS/Images/cover.jpg
MF1124_1: Informacién y atenciéon
al cliente en servicios de arreglos

y adaptaciones de articulos

en textil y piel

Certificado de Profesionalidad
TCPF0109 - Arreglos y adaptaciones de prendas
y articulos en textil y piel

TCPF0109 > MF1224_1

iC ed itoria I Isabel Maria Alba Nieva





OEBPS/Images/inline-t.png





OEBPS/Images/1_001.png
Elementos que forman parte de la comunicacion

Contexto/ Situacion

Receptor Emisor

Mensaje
Codigo





OEBPS/Images/1_004.png





OEBPS/Images/inline-r.png





OEBPS/Misc/page-template.xpgt
 

   

	 	
		 
    

     
		 
    

     
		 
		 
    

     
		 
    

     
		 
		 
    

     
         
             
             
             
             
             
        
    

  

   
     
  





OEBPS/Images/inline-i.png





