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Direccién general
Escuela para el emprendimiento BBVA, de la mano con tu futuro

Juan Ramon Gonzalez Rubio 4 BBVA Colombia, en los ultimos afios ha venido implementando su
Direccion pedagdgicay autoria Plan de Responsabilidad Corporativa, que busca apoyar iniciativas
enfocadas en educacion, deporte y cultura y que ha permitido que miles
de personas, especialmente nifias, nifios y jovenes se beneficien con

Jorge Luis Garcia G.

. o educacién de calidad, utiles escolares y sobre todo con posibilidades
Direccion didactica . . .
de poder cumplir los sueiios de tener un mejor futuro.

Nuestro programa, Escuela para el emprendimiento BBVA que ahora

Sandra Barragan P. . S
llega a su segundo nivel y cuya cartilla tienes en tus manos, avanza

Asesora de proyecto en todo el pais llegando a mas ciudades y regiones, permitiendo que

todos se beneficien de las posibilidades que esta iniciativa trae

Diana Alvarez Alfonso consigo y que ya ha comenzado a dar frutos luego de su primer aiio

Asesora Pedagogica de implementacion, a través del surgimiento de proyectos que

seguramente cada dia se iran estructurando mucho mas.

Alba L.Sudrez M. Consideramos el desarrollo social como uno de los
. . caminos para formar una sociedad igualitaria en

Correccion de estilo ) ]

oportunidades de formacién y creacion de riqueza.

Creemos que facilitar el acceso a unamejor formacion

Adriana Lucia Guerrero M. . L.
en igualdad de condiciones y poner al alcance de

Disefioy diagramacion todos una educacién de calidad es una obligacién de

las empresas y es alli en donde precisamente esta
ISBN: 978-958-57777-6-7 nuestra razén de ser.

‘ Te invitamos a que contintes haciendo parte de

nuestros proyectos y que esta Escuela de la que ya

Fundacién Cultura Digital - Arbol del dinero haces parte, se consolide como el camino por el que

Impreso por: Cultura Digital puedas acceder a un mejor futuro, para ti y tu familia.

Bogota-Colombia

adelante.
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Tipo de Fui ese tipo de cliente cuando P Iy y— sugerencias de mejoramiento y en ese momento se lo contactaba y se
cliente compré... e trataba de solucionar la situacion para que el cliente estuviera de nuevo
Preguntén satisfecho.

Distraido Posteriormente se entendid que el servicio al cliente debe ser proactivo,

que se debe pensar en satisfacer al cliente ain antes de que esté

Impulsivo . . .
P inconforme, es mas, se debe evitar a toda costa que llegue a este punto
Desconfiado y poreso es que el servicio al cliente ahorase involucraentodo el proceso
de produccién y venta.
Grosero

S ervicio al cliente

Algunas estrategias y consejos utiles para brindar un adecuado servicio al
% cliente son:
Para tener unadecuado

servicioalclienteesnecesarioquetodalaorganizacioncomprenda
que toda la empresa trabaja para los clientes. Es sorprendente
3 ver en cuantas empresas este principio no se aplica totalmente.
Algunas veces las actitudes de la organizacién muestran que no
se trabaja para el cliente sino para producir un bien o servicio,
para complacer al jefe, para tener un sueldo, etc., asi que es
fundamental generar una cultura de trabajo para el cliente, el

Toda empresa sea cual sea su negocio, sus productos o la forma de cliente es el jefe, el cliente es quien manda en la organizacion.
comercializarlos, debe relacionarse de la mejor manera con los clientes.

Hay una frase muy famosa en las empresas que dice “El cliente siempre
tiene larazéon” y aunque algunas veces suene un poco extremo, el cliente
es quien compra, quien hace crecer el negocio y en ultimas, quien debe
estar siempre satisfecho con la compra que adquiere.

El servicio al cliente entonces se define como todo el conjunto de
acciones que hace una empresa pararelacionarse con uncliente y dejarlo
satisfecho sin causar un perjuicio a la empresa.

En un principio el servicio al cliente era bastante reactivo, es decir que
se satisfacen las necesidades o inquietudes del cliente sélo cuando
éste las expresaba, por ejemplo, se hacia referencia a servicio al cliente

cuando se presentaban quejas por el producto o servicio o se recibian o o o
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Cumplir con lo prometido. Una promesa in-
cumplida es unaventa futura rota. La formamas
facil de perder clientes es prometer mucho e in-
cumplir. Algunas empresas suelen hacer prome-
sas de calidad o satisfaccién por encima de sus
capacidades soélo para traer clientes y ganarle a
la competencia, y aunque en principio puede re-
sultar provechoso, a mediano plazo resultara en
un colapso para la empresa por la imposibilidad

Atencion alos detalles. Cada paso del proceso, cada parte del producto
y cada personadelaorganizacion debenestar sincronizados enperfecto
orden para tener un producto o servicio de excelente calidad.

Hay que tomar consciencia de que un minimo detalle que salga mal puede
echar a perder todo el esfuerzo de la organizacion, por ejemplo en un

finisimo restaurante, con un ambiente acogedor, meseros de excelente
calidad y presentacion, con un precio comodo, una comida fresca y
preparada con excelencia, puede danarse por algo significativo como
una sopa salada o una cajera que elabora mal la cuenta, por lo que los
detalles son fundamentales en el proceso.

de cumplir con lo prometido y el detrimento de
la imagen corporativa que esto ocasiona.

Piensa por un momento en alguin productooser- . .. . - ,
. . .. e Una forma de resumir el servicio al cliente para pequeiias empresas seria :
vicio que hayas adquirido y te haya desilusiona-

do; dificilmente volveras a comprarlo y no sélo GESTION DE LA COMUNICACION

eso, evitaras que tus amigos, familiares y cono-
cidos lo adquieran.

Ejecucion

3.

Dar mds de lo esperado. Lo contrario aincum-
plir con lo prometido es justamente dar mas de
lo esperado. Cuando el cliente recibe mas de que
espera se convertira enuncliente mas quesatis-
fechoy vera que su inversion esta mas que justi-
ficada por lo que seguira adquiriendo el product o
o servicio. Una forma de lograrlo es tratar de ir

mas alla de las caracteristicas basicas del pro-

ducto ypensaren las necesidades del CIienteI asl, 2Tomado de: www.colombia.bancaparatodos.com/escuelaparaelemprendimiento
al saber qué necesita el cliente se puede planear

el producto para que llene esas necesidades, 1. Captar clientes:

aun si el cliente no es consciente de tenerlas. i . .
Aunque generalmente la fase de captacidn de clientes queda fuera del ciclo

de gestidn de la satisfaccidn de los clientes, es necesario incluirla porque
de laforma en que se capte al cliente dependera mucho la relacién posterior.

Un cliente que ha sido atraido con mentiras o falsas promesas estara pre-

o o o venido frente a la organizacion y en la primera oportunidad o insatisfacciéon
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se ira, de la misma forma si los clientes se sienten forzados no adquiriran el
producto convencidos de lo que van a adquirir, asi que es fundamental dar un
buen servicio incluso en la fase de consecucion del cliente.

Considera un caso en el que un posible cliente quiere adquirir un producto que
no vendes. Si el vendedor sabe que ninguno de los productos de la empresa le
servird envez de tratar de que compre algo a toda costa, podra indicarle que en
el momento no dispone de nada que le sirva y podra sugerirle donde adquirirlo,
en este caso el posible cliente sabra que la empresa es confiable y en cualquier
momento podra regresar para ser un cliente.

Algunos errores enesta fase son:
. Nosegmentar los clientes de la empresa.
. No conocer las necesidades especificas de los clientes.

. No definir la propuesta de valor para los clientes.

. Noutilizar el canal o el lenguaje adecuado para dirigirse al cliente.
2. Establecer acuerdos

Si las reglas estan claras desde un principio, ambas partes sabran a qué se
comprometeny se asegura una confianza mutua, asi sera posible reducir los
problemas posteriores tanto para la empresa como para el cliente.

Por ejemplo, si un usuario adquiere un paquete de canales por satélite y sabe
de antemano qué canales hay y qué canales no hay, se evitara sorpresas
posteriores y tendra consciencia de lo que adquiere, asi mismo si un usuario
de electrodomésticos tiene pleno conocimiento de lo que cubre y no cubre la
garantia, se podra ahorrar inconvenientes posteriores con reclamos injus-
tificados.

Algunos errores de esta fase son:

No hacer negociacion y seguimiento de las propuestas pre-
sentadas.

No definir detalladamente el alcance del servicio a prestar o
las caracteristicas del producto.

No documentar ni firmar los acuerdos alcanzados. o o o
76 §
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3. Ejecucion
La ejecucidn para el caso de unservicio hace referencia al momento en que se

le presta dicho servicio al cliente y en el caso del producto el momento en el
que un cliente usa o consume dicho producto.

Esta fase es critica puesto que es cuando el cliente comprueba que lo ofre-
cido es lo que se le esta entregando, en esta fase el cliente podra ver por si
mismo las bondades o deficiencias del producto o servicio que adquirié. En
esta fase la comunicacién es importante y una buena comunicacion no implica
asediar continuamente al cliente.

Algunos errores de esta fase son:
. Norealizar un seguimiento detallado del proyecto.

. Olvidarse del cliente una vez adquirido el product o.

« Norecoger experiencias satisfactorias para generar una mejor publicidad.

4. Post-venta

Esta fase comprende todas las tareas que se deben llevar a cabo luego de
haber hecho la venta, es decir, hacer seguimiento al cliente, velar por la ga-
rantia, etc.

El objetivo de esta fase es resolver de forma rapida y eficaz cualquier inciden-
cia, peticion o reclamacion del cliente.

Algunos errores en esta fase son:
. Nodefinir el alcance del servicio post-venta.
. Noregistrar las incidencias del cliente.

- Noinformar al cliente sobre la evolucion de su caso.
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Indicador de
actividad

Desarrolla la actividad del guion
de ventas encuentras entus
guias de trabajo.

i
Publicidad exitosa) \*

Dar a conocer el producto es fundamental para aumentar las ventas y es pre-
cisamente la publicidad la forma en que se logra. Cada dia, las compaiiias en
todo el mundo gastan millones de délares en campaias publicitarias para
atraer y conservar clientes y cada vez son mas los métodos en los que esas
campanas se hacen llegar a las personas.

Ya sea por medio de publicidad en medios masivos (prensa, radio, internet,
etc.) o por medio de publicidad boca a boca, el mensaje debe llegar de la mejor
manera posible al posible cliente ya que cada vez la competencia es mas y mas
fuerte.

Escuela para el emprendimiento BBVA

Una imagen vale mas que mil palabras

Unade las herramientas mds poderosas de la publicidad es el simbolo o
slogan de la compaiiia. Por medio de una imagen o una frase, se
pueden transmitir mensajes muy poderosos y se puede decir mucho
usando muy poco. Los logos de las grandes compaiiias han resultado
famosos porque permiten un gran nivel de recordacion de la marca y
porque se asocian a cualidades deseables del producto.

Para entrenarme mas

Losejerciciosde estasesionson uncomplemento de lasactividades
de tu cartilla impresa. Son ejercicios OPCIONALES por lo tanto no

es obligacion que las desarrolles, aunque el hacerlo mejorara tus
competencias emprendedoras y financieras.

Las corporaciones han entendido la importancia de su imagen corpo-
rativa y saben también que la cultura, la sociedad e incluso la economia
son dinamicas y por lo tanto deben adaptarse siempre al mundo cam-
biante. Son pocas aquellas empresas que no han tenido cambios en
sus logos alo largo de los afios.

Para cada una de estas empresas, analiza los logos anteriores y los
actuales y saca conclusiones de por qué hicieron el cambio.
3Tomado de: www.colombia.bancaparatodos.com/escuelaparaelemprendimiento
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Para Natalia y Sebastidan dar a conocer su negocio es fundamental en la
estrategia que desarrollaron para mejorar sus ventas.

La principal preocupacion de Natalia era que pocas personas conocian
sus productos y llegar casa por casa a ofrecerlos era bastante tedioso y
no producia los efectos deseados, pues los niveles de ventas estaban le-
jos de ser los esperados, asi que Natalia propuso formar alianzas con los
dueios de tiendas cercanas para que exhiban sus productos a cambio de
darles un mejor precio de venta y aumentar asi la cantidad de clientes.

Los socios seleccionaron tiendas cercanas al colegio y a su residenciay
segun el tipo de comercio y el tamafio que tuviera, eligieron 10 de ellas
para iniciar su estrategia. En principio no fue facil encontrar espacios
para hacer las propuestas ni llegarle a los dueiios, asi que construyeron
un guion de ventas para aliados especiales y se presentaron con cada
dueio. Tres de los comercios vieron una buena posibilidad de aumentar
sus ingresos al vender las canecas e incluso hubo uno de ellos, el almacén
de Doiia Gloria que vende plasticos y materiales desechables, que nosolo
ella aceptd con gusto la propuesta sino que les propuso que el almacén
les proveeria de las bolsas de colores para reciclar diferentes tipos de
materiales.

a

000
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Los socios también pensaron que seria buena idea que en las campanas
que llevarian a cabo de limpieza y cuidado del ambiente, dejarian un
contacto telefonico para que quienes estuvieran interesados en las
canecas los lla- maran, por lo que, como parte de su programa de
responsabilidad social, hi- cieron dos campanas de limpieza en zonas
cercanas y pusieron algunas de sus canecas en el parque para ayudar a
mantenerlo limpio. Fruto de esta es- trategia, ellos recibieron numerosas
llamadas preguntando por las canecas y aumentaron asi sus ventas.

Finalmente, Sebastian propuso que podrian convencer al colegio de comprar
sus canecas para todos los salones a cambio de que la sociedad ofreciera
charlas en los cursos de preescolar y primaria acerca de reciclaje y consu-
mo responsable, asi que en la reunion del consejo directivo, presentaron su
propuesta, la cual fue acogida inmediatamente y el colegio adquirié canecas
paratodos los salones y oficinas; ademas los talleres que hicieron a los nifios
del colegio fueron bastante exitosos e incluso algunos de los padres de esos
nifilos compraron canecas para reciclar en sus hogares.



