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Detalles de la unidad - il

WAZ3: Comunicacion y Marketing

3.3 Construir y mejorar las relaciones laborales: Parte B

LO3.10 Demostrar capacidad para construir relaciones laborales positivas con clientes,
proveedores y otras partes interesadas, asi como dentro de la organizacion, utilizando
los principios clave de las buenas relaciones laborales.

LO3.11 Analizar y evaluar la retroalimentacion de los clientes, proveedores y otras partes
interesadas, asi como de los empleados de la organizacion.

LO3.12 Evaluar los principios clave de las buenas relaciones laborales acordados y
aplicados dentro de la organizacion y recomendar m ejoras que m epren binteracc ér
entre la organizacion y su entorno externo.
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Confidencialidad en . »
Organizacion positiva :
el lugar _ _ Relaciones
comportamiento nacional

de trabajo (rep en el trabajo laborales

edicion)

Tecnicas para una Relaciones La retroalimentacion

buena relacion

publicas y relaciones y su Importancia

laboral

o Andlisis y evaluacion
Recopilacion

: de la
de comentarios

retroalimentacion



Confidencialidad en el lugar de trabajo ‘e-eup e
e

Definicion

» Mantener la privacidad de la informacion de los clientes y de

la empresa * Tratar toda la informacién que conozca como confidencial ¢ Lo
gue ve y escucha en el lugar de trabajo se queda en el trabajo. No se puede compartir ninguna informacion con nadie

fuera del lugar de trabajo
*Acceder a los archivos solo si se cuenta con permiso. Ningun material o archivo confidencial puede salir de la
empresa. * No hablar de negocios fuera del lugar de trabajo.

Se podran emprender acciones legales contra una persona u organizacion que revele informacién comercial y de
clientes.
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Hay informacion personal que no debe
ser compartidos, como problemas medicos, problemas personales

(por ejemplo, divorcio) que causan malestar
Cuando se discuta este tema, tanto el empleador como los

companeros de trabajo deben respetar este principio en todo momento.

y




Importancia de la confidencialidad en nuestro trabajo '€ ©U &

El asistente personal a menudo se encontrara con
informacion confidencial ¢

Relacionada con el resto de empleados
Relacionada con el propio gerente

Para estar seguro « NUNCA
debe revelar informacion a nadie a menos que sea

absolutamente necesario para su trabajo o el de ellos.

* Si no esta seguro, {PREGUNTE!

- /




-

 Establecer relaciones positivas en el lugar de trabajo es vital para el éxito
profesional. ¢ Las relaciones pueden afectar positiva o negativamente su satisfaccion con el trabajo.

-

Tu capacidad para progresar y obtener reconocimiento por tus logros.
« Cuando construyes relaciones positivas, te sientes mas comodo con tus

iInteracciones y menos intimidado por los demas. Sientes un vinculo mas estrecho

con las personas con las que pasas la mayor parte de tu tiempo de trabajo.

O

J
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- mejor ambiente de

trabajo
Buen comportamiento
- mayor orientacion

al cliente




Relaciones laborales e

The most important single
ingredient in the formula of success

is knowing how to get along with
people.

- R AR ) P
[hesdene Hossevell
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¢, Qué es una relacion de trabajo?

Una relacion con: ¢
Colegas °
Gerentes °
Empleados

Clientes/consumidores

\ * Proveedores

B

\ &8
.
.
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Relaciones con los companeros: su |mportanC|a e eu =
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Hacen que nuestro trabajo sea mas
agradable y productivo.

» - 4.
- e P ¥ e il

« La presencia de un mejor amigo en el

trabajo esta fuertemente asociada con
la satisfaccion laboral. Sin un amigo en
el trabajo, la satisfaccion laboral se
deteriora (organizacion Gallup)




Relaciones con los comparneros: su importancia

Creamos conexiones y redes

Estos pueden servir como referencias o
contactos en el futuro.




. 'i
£ | Los seres humanos somos criaturas socilales

Necesitan amistad y socializacion.

S (|
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Relaciones con los clientes: su importancia Cit

=
A

 La importancia de estos

Las relaciones son obvias

AR R AR e R -;.W‘ REBAS

 Los clientes son uno de los mas

importante factores

El éxito de una organizacion.

» Su existencia depende de los clientes.




nelaciones con otras partes interesadas: su
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Importancia

4 N

Al lograr relaciones positivas

Con las partes interesadas, adquieres

valioso aliados para

/

Su organizacion




&
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¢,Ha trabajado alguna vez en una
organizacion caracterizada por
malas relaciones? ;Como afecto
esto a su desempeno laboral?
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CONFIANZA

La base de cualquier bien
relacion
 Construyalo diciéndole a la

La verdad, incluso cuando es

~

dificil en su
transacciones con
entre clientes y

\ ambos colegas. /

https://www.mindtools.com/pages/article/goodrelationships.htm



http://www.mindtools.com/pages/article/good

, . ., e
Técnicas para una buena relacion laboral ‘© €U

ol ‘

4 =

RESPETO MUTUQO -

Valora las ideas y los comentarios de
otras personas

« Cuando tratas a las personas con
respeto, ellas te trataran con respeto.




Técnicas para una buena relacion laboral '© €U =

ATENCION PLENA ¢

Asume la responsabilidad de tus palabras y acciones.

 Ten cuidado y presta atencion a lo que dices
* No dejes gque tus propias emociones negativas influyan
La gente que te rodea.

\_ -




Técnicas para una buena relacion laboral '© €U ==

DANDO LA BIENVENIDAA LA DIVERSIDAD

Las personas con buenas relaciones no solo aceptan

personas y opiniones diversas, sino que les dan la

bienvenida.
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Técnicas para una buena relacion laboral ‘© €U ==

- IESSEHY R

COMUNICACION ABIERTA

» Cuanto mejor y mas eficazmente

Te comunicas con aquellos
alrededor mas ricq (], el

tus relaciones seran.
« Comunicacion abierta y honesta.



Técnicas para una buena relacion laboral © €U ==

Al construir una relacion, respete:

» Diferencias culturales

* Edad
 Género *

Religion «

Orientacion sexual

e EtcC.
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Cada persona tiene necesidades diferentes, por ejemplo:

*Edad (lugares para sentarse en el

metro) * Religion, ayuno, festividades y

oracion ¢ Discapacidad (pensemos en un empleado con silla de
ruedas que intenta alcanzar un estante alto)







Herramienta metodologica |

E-EUPA LO _3.10 M 001
Escenario de trabajo con companeros de trabajo



Actividades de relaciones publicas

* Publicidad

Filantropia corporativa * Patrocinio

corporativo - Comunicaciones
externas « Comunicaciones internas °

Lobby ¢ Promocion

 Publicidad -

Relaciones publicas Investigacion: puede ser formal o informal, primaria o
secundaria, cualitativa o cuantitativa, etc.

» Gestion de eventos especiales




/-, Certification for
Relaciones publicas y relaciones ‘e eu e

« "la gestion de las relaciones es un objetivo
fundamental de las relaciones publicas; de hecho,
podria decirse que es el fin o propdsito general de

las relaciones publicas" (Okwuchukwu 2014).

« Comunicacion masiva a traves de diversos canales.
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Relaciones publicas y relaciones |

La comunicacion debe dirigirse a las personas adecuadas
con el mensaje adecuado

$

* El profesional de relaciones publicas esta en el camino
correcto hacia una gestion exitosa de las relaciones.

\ &8
.




Relaciones publicas y relaciones ‘e eu s

a
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INTERNAL BB EXTERNAL




Relaciones publicas y relaciones

La comunicacion debe utilizar el medio adecuado

« EXTERNO

’  Redes sociales

periodicos °
television y radio comunitarias ¢ correos
directos ° llamadas
telefénicas ¢ visitas

de cortesia * eventos

@ eu

Certification for
Administration
Personnel




Certification for
Administration

Relaciones publicas y relaciones |

|

La comunicacion debe-ser bidireccional

« Con los nuevos medios, las organizaciones pueden
conducir mejor su comunicacion con

| sus publicos de una manera interactiva tal

Que el publico escuche y

Entenderlos, y ellos a su vez oyen
y comprender al publico. Esto es crucial.
Para una gestion de relaciones exitosa

\ \\(Okwuchukwu 2014).




Relaciones publicas y relaciones

La comunicacion debe ser ética

 El experto en relaciones publicas, si desea gestionar con éxito las relaciones, tendra que
comunicarse éticamente en todas las situaciones.

-
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~ Relaciones laborales -

-

Recuerde siempre:

* Al construir relaciones,
Practica siempre la escucha activa
iy empatia!

!::: » Respetar y valorar las diferencias
necesidades de cada contraparte en
|9

Cada relacion
« LA COMUNICACION ES CLAVE —
iiiRECUERDA QUE TU
HABER APRENDIDO!!




Definicion de retroalimentacion

“[...] la informacion util o critica sobre acciones o
comportamientos anteriores de un individuo, comunicada a
otro individuo (o grupo) que puede usar esa informacion para
ajustar y mejorar acciones y comportamientos actuales y

futuros” (https://www.snapsurveys.com/blog/5-reasons-
feedback-important/)

Fix it, improve
it, make

changes
Ask customers

if they like the

new product

Sell the
improved
product

Assess
progress
(is it

selling?)
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http://www.snapsurveys.com/blog/5-reasons-

* Puede ayudar a mejorar nuestros productos o servicios.
* Por los comentarios de los clientes, positivos 0 negativos,

Podemos identificar las fortalezas y las deficiencias.
de nuestro producto/servicio
* Nos ayuda a medir la satisfaccion del cliente.
» Puede ayudar a desarrollar una mejor
Experiencia del cliente

A traves de cambios en el a nuestro
producto/servicio dictados por la retroalimentacion
recibio

Certification for
Administration
Personnel
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La importancia de la retroalimentacion

Ayuda/a que nuestros clientes
regresen

Tomando en cuenta sus opiniones y haciendonos
cada vez mejores .




I " - =/ /-) Cerlification for
La importancia de la retroalimentacion ‘e-eUPCG==

/Ganamos en actual datos

analisis y tomamos llevar

decisiones adecuadas

Obtenemos acceso a datos que pueden

ser analizados adecuadamente y nos daran informacién invaluable
Perspectivas sobre la satisfaccion media de

clientes, correlaciones con género, edad, etc.




: : _ y i
La importancia de la retroalimentacion ‘e eu

/

Identifica a los defensores del cliente

\

poder utilizarse a

Satisfied
Customers
Tell Three
Friends,

Aquellos que nos den la puntuacion mas alta, si se les contacta
y provistos de incentivos pueden convertirse en

El tipo méas barato y uno de los mas efectivos. An gry
Publicitando nuestros productos

Customers
\ / Tell 3,000
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Recopilacion de comentarios de las partes interesadas internas Feonne

s

Correo electrénico y chat

* VENTAJAS: S e et loctad vk el i T ber

* Facil de usar internamente. « Los e e -
comentarios se pueden compartir practicamente en cualquier AL itfier o e e st
momento. * Puede buscar comentarios mas tarde.

« CONTRAS:

* El chat y el correo electrénico pueden distraer.
*No agregan datos ni brindan analisis. « Requieren trabajo

manual adicional para extraer la retroalimentacion.
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Recopilacion de comentarios de las partes interesadas internas

>

Reunidon

e reuniones de retroalimentacion bimensuales o mensuales « VENTAJAS: ¢
Oportunidad

de brindar actualizaciones de productos/compartir lo que viene a continuacion en su
Hoja de

ruta. « Permite hacer preguntas de

seguimiento. « Puedes aclarar los comentarios con quienes los

han compartido. -« CONTRAS:

+  Consegquir que todos estén en la sala al mismo tiempo puede ser
dificil y inconveniente.

*  Puede generar confusion si tienen que conservar los comentarios durante un

mes. Antes de retransmitirlo.

B e




Certification for
Administration

Recopilacion de comentarios de las partes interesadas internas

@ 15 4 Y
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Informes de retroalimentacion

‘ * VENTAJAS:

» Contiene datos tanto cualitativos como cuantitativos.
Es un recurso al que puede recurrir para obtener informacion cuando la necesite.

* CONTRAS: »

Requiere mucho tiempo y es posible que su produccion sea incomoda.

* No analiza las tendencias de retroalimentacion a largo plazo.
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Recopilacion de comentarios de las partes interesadas internas Fanonn

Herramientas en linea

Existen herramientas como Google Forms (gratis), survey monkey, etc. en las que puedes
Puede crear facilmente formularios de comentarios para clientes internos y externos.

* VENTAJAS:

 Contiene datos tanto cualitativos como cuantitativos.
*  Esun recurso al que puedes recurrir para obtener informaciéon cuando la necesites.

Genera automaticamente una hoja de calculo con los datos.

Es facil de usar

* CONTRAS

Puede llevar mucho tiempo para la(s) persona(s) que desarrollen el formulario.
y analizar los resultados
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Redes sociales

Pueden ser una excelente manera de reunirse.
publicidad de retroalimentYacSigln

organizacion (boca a boca) RGVIQW Us

\ o
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ONLINE LOCAL BUSINESS REVIEWS
ARE THE DIGITAL VERSION OF
WORD-OF-MOUTH ADVERTISING

92% 72%

Of people trust Of consumers trust
recommendations from online reviews as much as
individuals whom personal recommendations

they know



Analisis y evaluacion de la retroalimentacion ‘e-eUpCGTE

Incluya todos los comentarios en su analisis

* jLea todos los comentarios! ° 4
Aunque algunos comentarios puedan parecer é

irrelevantes o muy detallados, algunos —

proporcionaran informacion potencialmente
vital.

* https://mopinion.com/10-tips-to-improve- Effective-customer-feedback-analysis-and-drive-online-sales/ Rkl .



Analisis y evaluacion de la retroalimentacion e eu =

@esolverlo

» Clasifigue la retroalimentacion en diferentes categorias

P

y subcategorias * Esta es una buena

manera de utilizar la retroalimentacion recopilada a
traveés de conversaciones,.reuniones, etc. en lugar
de formularios « Cualitativa

en lugar de cuantitativa

* https://mopini€ ' : 'mer-feedback-analysis-amf#_ive-onIine-sales/

Pl



Analisis y evaluacion de la retroalimentacion e eu =

\ ot ¥

Entender el valor de cada cliente

» Todos los clientes son importantes, pero algunos

son mas importantes que otros. ¢ Esto no

siempre es una observacion general, a veces
tenemos que valorar mas la opinion de un cliente

sobre un producto/servicio especifico.

* https://mopinion.com/10-tips-to-improve- Effective-custom
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Comprenda el valor de cada comentario/puntuacion

» Algunos comentarios pueden ser mas utiles que
otros, especialmente cuando evaluamos la

retroalimentacion cualitativa.

- /

* https://mopinion.com/10-tips-to-improve- Effective-customer-feedback-analysis-and-drive-online-sales/
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'F@M& 7 : Customer insights from both feedback circles inform action at different levels of the organization

Take action, Az
including coaching S Come up
with actions and
prioritize
INNER CIRCLE S . OUTER CIRCLE

Train employee ) : Implement
based on facts: ) _a”™ structural improvements
Call back dashboards and W e : based on closed-loop
customer customer case N feedback insights and Implement

other analyses siructural
improvements

examples

Measure . N
NPS and KPls

Source: Bain & Company
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Analizar y evaluar comentarios




4 N

Después de haber categorizado los comentarios,
redna toda la informacion gque tenga sobre las
relaciones, el servicio al cliente, la cortesia, etc.

- /

Administration

. : ., : /é eu
Utilizar la retroalimentacion para evaluar las relaciones & €W =

PouaTowsibs MATTER

/¢




/

\

Evaluar las politicas de relacion basadas en

en.

-

 la retroalimentacion recibida

El proveedor de retroalimentacion
(interno vs. externo, etc.)

La situacion actual de la atencidn
al cliente

/

Administration

» : ., : -
Utilizar la retroalimentacion para evaluar las relaciones ‘e eu ==

BELATI owsHiPs MATTER

/¢
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Evaluacion de las relaciones comerciales '

1. ¢ Amplian tus perspectivas? 2. ¢ Te mantienen
alerta? 3. ¢ Te hacen mas valiente? 4. ¢ Te

ayudan a aprovechar los activos y recursos existentes?

5. ¢ Tienen en cuenta sus mejores intereses en el momento?
¢ Vanguardia?

6. ¢ Fortalecen tu importancia para sustentar?
¢, Tu éxito?

Glen Llopis, Forbes
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Criterios para evaluar los principios clave de las relaciones /é eu i

/ Eficacia

» Si no es asi, deberia reconsiderarlo.
« Verifique si hay fallas en la retroalimentacion.
recibes -

B8 Innovacion -
Retroalimentacion

» Este es un criterio importante ¢
Retroalimentacion de ambos externo

y las partes interesadas internas



1. Escucha a los demas y busca primero comprender antes de ser

Entendido

2. Tener empatia y pensar en soluciones donde todos ganan

3. Dar un buen ejemplo como director de proyectos

4. Sea honesto y abierto sobre el progreso del proyecto y tenga la
coraje para pedir ayuda

5. Sea proactivo y asuma la responsabilidad de sus acciones.




E-EUPA LO 3.12 M 001
Analizar y evaluar los principios clave
para unas buenas relaciones




e W—
Preguntas de repaso ‘e el ol

Pregunta 1 Pregunta 2

Enumere las razones por las que son importantes las ¢,Cudles son los pasos basicos que se deben seguir al analizar
relaciones positivas en el trabajo y evaluar la retroalimentacion?

AN

¢,Cudles son las ventajas y desventajas de recopilar
comentarios a través de correos electronicos y chat?




Puntos clave del mddulo

Las relaciones positivas en el lugar de trabajo son
Construyendo el éxito

profesional. « Los clientes son uno de los factores mas importantes
El éxito de una organizacion.

* Al lograr relaciones positivas con las partes interesadas, usted adquiere
Aliados valiosos para tu organizacion

Caracteristicas de una buena relacion de trabajo * CONFIANZA « RESPETO MUTUO
« ATENCION

« ACOGIDAA LA DIVERSIDAD
« COMUNICACION ABIERTA

e eu

Certification for
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Puntos clave del modulo

La gestion de las relaciones es
un objetivo fundamental de Public

Relaciones:

debe dirigirse a las personas adecuadas con

el mensaje correcto

debe utilizar el medio adecuado

debe ser bidireccional
debe ser ético




Cofinanciado por
la Unién Europea

iBIEN HECHOQO!

Has completado la Unidad 3.3 - Parte B

Financiado por la Union Europea. Las opiniones y puntos de vista expresados solo
comprometen a su(s) autor(es) y no reflejan necesariamente los de la Unidn Europea o los
de la Agencia Ejecutiva Europea de Educacion y Cultura (EACEA). Ni la Unién Europea ni la
EACEA pueden ser considerados responsables de ellos.

‘e-eup
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