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1. LA CALIDAD DE SERVICIO ORIENTADA AL CLIENTE

1.1 ;Quién es el cliente?

Podemos definir al cliente como toda persona que busca la satisfaccion de una necesidad, a través de
la adquisicion de un producto o servicio.

Nuestros clientes son los elementos mds sabios de nuestro negocio. Ellos saben lo que necesitan y
conocen la evolucion que nuestro sector, incluso antes que nosotros.

- Un cliente es el individuo mads importante en una empresa, ya sea en persona, por teléfono
0 por correo.

« Un cliente depende de nosotros y nosotros dependemos de ellos.

- Elcliente no es una interrupcion de nuestro trabajo, sino el propdsito de nuestras labores.

- Nole estamos haciendo un favor al atenderlo, ellos nos hacen un favor al venir a nuestra
empresa.

EL TRIANGULO VIRTUOSO

SERVICIo PRoDUCTo

<9 9

<

CLIENTE

Si nos fijamos en esta figura, en la que se representan los tres elementos fundamentales de cualquier
transaccion comercial o de servicio, vemos que todo se apoya en el vértice "cliente” el punto que lo
sostiene todo o por el que todo se puede venir abajo.

Habria que decir que el cliente es |a razon de ser de una organizacion. Una empresa subsiste gracias a sus
clientes, y cualquier cambio debe estar orientado hacia las necesidades del cliente, que son variables a lo
largo del tiempo. Siguiendo estos parametros, una Organizacion conseguird ser creativa y eficiente.
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;Qué es el Servicio de Atencion al Cliente?

Podemos decir que un servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza, casi siempre
intangible o inmaterial, que se realiza a través de una interaccion entre un cliente y un empleado ylo las
instalaciones fisicas que proporcionan ese servicio, con el objeto de satisfacer un deseo o necesidad de
ese cliente.

El servicio es, en consecuencia, el conjunto de prestaciones que el cliente espera. Es algo que va mds alld
de la amabilidad y la gentileza: es un "valor anadido para el cliente", teniendo en cuenta que el cliente es
cada vez mads exigente.

La orientacion a un buen servicio, "el saber hacer", juega un papel importante, es la percepcion de
calidad por parte de los clientes.

Si miramos la definicion de "Servicio de Atencion al Cliente" en Wikipedia, dice que es "la prestacion de
servicio a los clientes antes, durante y después de una compra", por su parte, en el Diccionario
encontramos que de define como "toda interaccion entre un cliente y un proveedor de productos en el
momento de la venta y a posteriori". Pero ;qué es realmente el Servicio de Atencidn al Cliente?

£
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En resumen, podemos definir que el Servicio de Atencion al Cliente es toda interaccién con un cliente.

Si nos remontamos al pasado, este servicio comenzd siendo un servicio residual que se ofrecia en un
despacho, en la parte posterior de unos grandes almacenes, pero este servicio fue evolucionando y con
la llegada del teléfono adquirié una mayor importancia.

Posteriormente, en el mundo hiperconectado en el que vivimos en nuestros dias, el Servicio de Atencion
al Cliente es algo mds que un agente de asistencia técnica que responde a algunas preguntas. Ahora, el
Servicio de Atencion al Cliente incluye todas las interacciones que un cliente puede tener con una empresa,
ahi Incluimos teléfono, correo electronico, chat, formularios web, asi como las comunicaciones de
medios sociales. Por tanto, el Servicio de Atencion al Cliente actualmente se produce antes, durante y
después de una venta o transaccion.

JEFATURA DE COORDINACI()N ACADEMI'CA
SUBDIRECCION DE FORMACION
Rev.1 MAY0 2021 Pag.L4 de 38

MANUAL ATENCION AL CLIENTE



hodiF

1.3 (omo ha cambiado el Servicio de Atencion al Cliente.

la naturaleza del Servicio de Atencion al (Cliente ha cambiado durante los
dltimos 20 anos. En el pasado se proporcionaba lo que podriamos llamar un
"servicio al cliente tradicional". Si los clientes necesitaban un servicio, iban al
denominado Departamento de Atencion al Cliente.

En ese caso, el mensaje que se daba al cliente era que "Este es el (nico
departamento en toda la compaiiia en el que usted conseguird un “Servicio de
Atencion al Cliente " no se trataba de un Servicio al Cliente integral como el que
se proporciona en nuestros dias.

En un esquema donde consideramos esta interaccion entre cliente y empresa podriamos resumirlo de Ia
siguiente manera:

Evolucion de la Compaiiia

TRADICIONAL ACTUAL
Se centraba en la necesidad del productor El producto se define en funcion de las
para que su producto fuera efectivo necesidades del cliente
Producir mds y mejor. Produccion definida segdn las necesidades
Productos definian la oferta. Saturacion de mercado.
Vender. Estudios de mercado.

(riterios actuales: Conocer al cliente, entender y satisfacer sus necesidades. Definir el producto en funcion
de las necesidades del cliente.

Evolucion del Cliente

TRADICIONAL ACTUAL
El mercado ofertaba productos El cliente determina y selecciona los productos
El Cliente se adaptaba al El cliente define el producto Productos especificos.
producto. Productos estandar. Necesidades del consumidor.
Necesidades basicas. Demanda basica. Demanda selectiva.
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En el pasado, los clientes podian pretender que los empleados de servicio al cliente fueran capaces de
satisfacer sus necesidades de forma competente y rdpida, pero a menudo lo que se encontraban era con
empleados que lo Unico que hacian era recitar las politicas de la empresa acerca de por qué no se podia
resolver el problema.

El principal objetivo de los empleados era hacer entender al cliente las limitaciones del Departamento de
Servicio al Cliente, y en realidad no se le estaba prestando el servicio que en realidad el cliente requeria.

Actualmente, los clientes de hoy esperan algo mas que un servicio al cliente tradicional, exigen un servicio
al cliente excepcional, quieren que se superen sus expectativas. Por tanto, hay que demostrar que la
organizacion se preocupa por ellos y que se trabaja de manera inmediata y decisiva en sunombre.

1.4 ;Qué quieren nuestros clientes?

Veamos lo que quieren hoy los clientes, o en otras palabras, como definen un servicio al cliente
excepcional.

En primer lugar, lo que quieren los clientes es ser escuchados, es decir, que se muestre preocupacion y
respeto.

Los clientes esperan que se preste atencion a los detalles.

Si es posible, se deben tomar notas mientras se escucha al cliente, posteriormente, interpretando esa
informacion, es conveniente repetir al cliente los puntos clave, asegurando que se tienen los detalles
correctos, de esta manera, se da al cliente la oportunidad de corregir o aclarar lainformacion.

los clientes también quieren que se
asuma la responsabilidad. No quieren
oir lo que no se puede hacer o de quien
es la culpa. Quieren que se aborde el
problema real y se encuentre una
solucion.

Los clientes necesitan saber que se les
aprecia. En este sentido, no hay que
olvidar decir un sincero “Gracias",
aunque ya se haya dicho a cientos
clientes ese mismo dia, porque el cliente
actual es diferente y necesita oirlo.

Debemos tener presente que los clientes
quieren que se recuerde que su tiempo y
su dinero lo estdn gastando con
nosotros, y ambas cosas son valiosas para
ellos. No se les esta haciendo un favor a
ellos, son ellos los que nos estdn
haciendo un favor a nosotros.
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Todo lo que hagamos debe ser visto desde la perspectiva del cliente. Después de todo, serd la percepcion
del cliente lo que determinara el nivel de servicio que se le esta proporcionando.

Al final, un servicio al cliente excepcional dependerd de la percepcion del cliente.

1.5 Expectativas y percepciones de los clientes.

;Cémo determinara el cliente si se ha proporcionado un excepcional servicio al cliente? Todo dependera
de dos cosas, las expectativas que tuviera el cliente y la percepcion recibida.

Expectativas del cliente.

Las expectativas del cliente son lo que un cliente desea antes de obtener un producto o, en nuestro caso,
un servicio. Un cliente obtiene sus expectativas de diferentes fuentes:

» Publicidad. Los anuncios pueden establecer unas expectativas concretas para una empresa.

Durante muchos afos, RENFE, el operador de transporte ferroviario espafiol, anuncié que sus
trenes de alta velocidad llegarian siempre en punto, de no ser asi, el billete seria gratuito. Por
tanto, la expectativa generada era que siempre se llegaria al destino en punto.

«  Experiencias previas. Las experiencias anteriores del cliente con un servicio u
organizacion pueden influir en sus expectativas sobre un servicio futuro.

Por ejemplo, en un viaje, si su Gltima experiencia fue negativa, esperaran lo mismo en el futuro y
por lo tanto podrian decidir tomar otro medio de transporte. Al contrario, si su Ultima experiencia
fue positiva, esperaran mds experiencias positivas de la misma empresa.

« El boca a boca. Lo que los clientes dicen sobre la calidad de un servicio, puede construir o arruinar
la reputacion de una organizacion.

Un estudio reciente puso de manifiesto que los

e

clientes que han tenido una experiencia ; , AL
agradable y satisfactoria pueden compartir esa Bt P
experiencia positiva solamente con unos pocos [ a ;
amigos que mas tarde no recordardan mucho de < O\ o
esa conversacion. - 3 ;
A; o
Por otro lado, ese mismo estudio demostré que Btiel s e
los clientes que han tenido una mala e

experiencia compartirdn ese incidente negativo
con un promedio de 12 personas, a su vez,
cada una de esas 12 personas lo volverd a
compartir con otros tantos.

« La competencia. La competencia también puede establecer expectativas para un cliente.

Si una empresa de la competencia ofrece un producto a un precio determinado o un servicio
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gratuito, los clientes esperardn lo mismo de nuestra empresa.
«  Percepciones del cliente.

Las percepciones del cliente se crean durante y después de una transaccion. Esa percepcion estd basada en
la comparacion de un servicio respecto a las expectativas que se tenian de él. Si los clientes obtienen mas
de lo que esperaban, el resultado final serd un servicio al cliente excepcional. Sin embargo, si los clientes
obtienen algo menos de lo que esperaban, percibiran una brecha de rendimiento, y en esa brecha reside
la decepcion del cliente.

Servicio al cliente excepcional = Percepcion - Expectativas

En este sentido, hay que tener cuidado ya que una vez que un cliente se convierte en cliente insatisfecho
con una organizacion o empresa, puede ser dificil ganarse de nuevo su confianza.

1.6 Crear puntos de contacto positivos.

Al hacer negocios con una entidad, los clientes tienen muchos puntos de contacto, y tienen la oportunidad
de formarse una impresion de la empresa con cada uno de esos puntos.

Estas impresiones pueden ser buenas (puntos de contacto positivos o ganadores) o malas (puntos de
contacto negativos o de ruptura).

Ejemplos de puntos negativos de contacto son, por ejemplo, dejar que un teléfono suene cinco o seis veces
antes de responder o dejar al cliente en espera durante un largo periodo de tiempo.

Esta actitud puede indicar "No se valora mi tiempo". Las largas colas de espera, las senales de olvido y un
entorno sucio dan la impresion de que a una organizacion no le importan los clientes.

Por otro parte, el cliente, también podria preguntarse si a esa empresa le importa realmente el servicio que
estd proporcionando.
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Una atmdsfera cordial y amistosa, la
asuncion de los problemas y las
soluciones rdpidas crean puntos de
contacto positivos.

Un entorno limpio y ordenado, ya sea
en una oficina, en un comercio o0 en
una estacion, indica que "Prestan
atencion a los detalles".

Hay que asegurarse de que todos los
puntos de contacto con los clientes sean
positivos.

Hay que dar a todos los clientes una
atencion especial, todos ellos merecen
un servicio excepcional.
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2. LENGUAJE CORPORAL, ACTITUD Y COMPORTAMIENTO

2.1 lenguaje Corporal.

Aunque no seamos conscientes de ello, nuestro lenguaje corporal es un constante flujo de comunicacion.
Sin decir ni una palabra, nuestras posturas y gestos delatan lo que pensamos o sentimos y nuestra
percepcion acerca de la persona con la que estamos interactuando.

En los anos 80, tras realizar un extensivo estudio, el psicdlogo alemdn Albert Mehrabian concluyd que, en
los procesos de comunicacion, mas del 90% recae sobre la comunicacion no verbal.

En concreto, la regla de Mehrabian nos dice que aproximadamente el 55% del mensaje que percibimos
en una comunicacion proviene del lenguaje corporal, el 38% de la voz (volumen, tono, entonacion, etc.)
Y solamente un 7% de lo que recibimos de nuestro interlocutor proviene de lo que se ha dicho con

palabras.
LENGUAIJE VERBAL
CORPORAL palabras
gesto, postura, 7%

mirada
55%
VOzZ
volumen, tono,
entonacion
38%

Podriamos decir que los aspectos mas relevantes del lenguaje corporal, desde el punto de vista de la
atencion al cliente, son:

-Contacto visual

~-Expresion facial

-Postura

-Movimiento de manos

-Distancia con nuestro interlocutor.

Si no somos cuidadosos en cualquiera de estos aspectos, tanto por exceso como por defecto, podemos
crear una impresion negativa.
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Aunque interpretar los diferentes mensajes del lenguaje no verbal no es una ciencia exacta, si podemos
establecer algunas reglas generales:

Contacto visual.

El contacto visual es una de las herramientas mds potentes de la comunicacion no verbal.
Estableciendo contacto visual con nuestro interlocutor transmitimos el

mensaje de que estamos interesados, receptivos y atentos.

Ademds, observar a nuestro interlocutor nos permite leer' los -
sentimientos de la persona con la que estamos interactuando
ademas de simplemente escuchar sus palabras.

Llogramos un contacto visual efectivo cuando suavemente
centramos nuestra mirada en la cara de nuestro interlocutor de T
forma regular a lo largo de la conversacion. Desviar la mirada il i
largos periodos de tiempo puede expresar desinterés, ©

indiferencia, vergiienza o inseguridad.

Cuando un cliente o companero se dirige a nosotros debemos
inmediatamente establecer contacto visual
independientemente de lo que estemos haciendo, esto le hara
saber que estamos receptivos y dispuestos a asimilar su
mensaje.

Debemos también 'mirar con todo el cuerpo', es decir dirigir nuestra cara y también nuestro torso
hacia nuestro interlocutor, mover solamente los 0jos transmite desconfianza.

Expresion facial.

Nuestra cara es un gran cartel publicitario que anuncia a todo
el mundo nuestro estado de animo.

Tanto si  estamos contentos, tristes, ilusionados,
decepcionados, etc., se reflejara en nuestra expresion facial.

Ten cuidado por ello que la emocion que transmites no afecte
a tu apariencia.

No permitas que el estrés del dia o tus problemas personales
afecten tu expresion, tus clientes y companeros no saben que
estds teniendo un mal dia, para ellos es simplemente una
interaccion mas de su dia.
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Postura.

Nuestra postura, y nuestros movimientos en particular, muestran nuestros niveles de energia y el interés
que tenemos en lo que la otra persona nos esta transmitiendo.

Es sencillo percibir cuando alguien escucha impacientemente y quiere finalizar la conversacion lo antes
posible, por ello, en las interacciones con nuestros clientes debemos evitar:

- Girar nuestro cuerpo hacia otra direccion.
Jugar nerviosamente con nuestro ldpiz o boligrafo. Recoger
impacientemente nuestros papeles o documentos.
Cerrar carpetas, portafolios 0 maletines mientras estamos hablando.

Mirar nuestro reloj o teléfono mévil repetidamente.

Ademas de evitar estos gestos y para transmitir que estamos interesados en la conversacion o interaccion
con nuestros clientes debemos conscientemente intentar: asentir ligeramente y direccionar nuestro cuerpo
hacia nuestro interlocutor.

« Asentir.

Asentir es una de las mejores formas de mostrar que estamos prestando atencion a lo que la otra persona
nos esta diciendo. Es particularmente Gtil cuando no queremos interrumpir a un cliente que estd
explicando los detalles de una situacion, pero aun asi queremos transmitir que estamos siguiendo e
interiorizando lo que nos esta diciendo.

*  Dirigir nuestro cuerpo.

Girando completamente nuestro cuerpo hacia
el interlocutor, no solamente nuestra cabeza,
estamos transmitiendo a la otra persona que
tiene nuestra total y completa atencion.

No haciéndolo, podemos dar la impresion de
que estamos impacientes por irnos o que algo
nos estd distrayendo.
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El uso de las manos.

Junto con la cara, las manos son la parte del cuerpo que mas significado aporta a nuestra conversacion.

Mover las manos es una forma natural de expresar nuestros sentimientos y por ello no debemos permitir,
en nuestras interacciones con clientes, que ciertos gestos, por sus connotaciones negativas, pongan en
peligro el mensaje que estamos transmitiendo de forma verbal.

Gestos para evitar con las manos en nuestras interacciones con clientes:

Ocultar las manos: Bien en la espalda o
en los bolsillos, transmite falta de honestidad o
intento de esconder informacion.

Cruzarse de brazos: Denotamos una
actitud defensiva.

Tocarse la cara: La mayoria de los gestos
en los que nos tocamos la cara (oreja, ojos,
cuello, etc.) pueden expresar inseguridad,
incertidumbre o estar ocultando informacion.

Sefialar: Este movimiento de la mano
puede ser interpretado mas como una orden que
como una invitacion. Las manos cerradas, incluyo
para dar direcciones, expresan hostilidad o
enfado.

La clave, tanto si utilizas mucho o poco tus manos, es ser natural en tus movimientos. Los gestos de tus
manos nunca deberian desviar la atencién de la conversacion.

Espacio personal.

El espacio personal es el espacio virtual que rodea a las personas. Este espacio permite interactuar con
las demds personas de forma comoda y adecuada en funcion de las circunstancias. Si alguien se acerca a
nosotros invadiendo nuestro espacio personal, automaticamente damos un paso atras.

Siempre que, durante una interaccion, apreciemos que nuestro interlocutor se aleja de nosotros buscando
crear mas espacio, seamos conscientes de la importancia de respetar el espacio personal de cada
persona.

Respetando este espacio facilitaremos el proceso de comunicacion, el confort de nuestro interlocutor y
generaremos confianza.
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v" Resumen.

Nuestro lenguaje corporal transmite nuestro mensaje de forma mucho mads poderosa que nuestras
palabras. Independientemente de lo que expresemos de forma verbal, nuestras posturas, movimientos y
gestos revelan nuestros pensamientos, humor y actitud.

Es por ello por lo que ser consciente de nuestro lenguaje corporal es fundamental para desarrollar un
servicio al cliente efectivo.

2.2 Actitud.

e Fomentar las actitudes positivas

Puede que un cliente no recuerde el color de nuestro uniforme, o las palabras exactas que hemos dicho,
pero siempre recordara nuestra actitud. Proyectar una actitud positiva es otra forma de crear una buena
impresion en nuestros clientes.

Sin embargo, a mucha gente le cuesta concentrarse en el lado bueno de las cosas, especialmente aquellos
que no disfrutan su trabajo. ;(dmo podemos mantener nuestro pensamiento positivo incluso cuando no
disfrutamos lo que estamos haciendo?

~ - (entra tu atencion en lo bueno.

Intenta ver el vaso medio lleno, esto no solamente ‘ \

beneficiara a tu trabajo sino también a tu vida en \‘

general. '
s

{ 4
\

s
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- (onfia en ti mismo y en tus capacidades.

Toma conciencia de que eres bueno desempenando tu labor y que eres apto para resolver los
conflictos de cada dia.

La autoconfianza te permite afrontar con buena cara los conflictos del dia a dia.

Evita a los compafieros toxicos.

Hay personas que aportan cosas positivas a tu
trabajo y otras que hacen todo lo contrario.
Puedes identificar a estas tltimas porque:

« En vez de hacer las cosas hablan de por
qué no pueden hacerlo.

« Se quejan de todo. Solamente ven los
problemas y te impiden centrarte en las
soluciones.

«  (uentan siempre sus problemas y no lo
positivo que les pasa en la vida.

«  (ritican a los demds y fomentan los rumores.
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Recuerda que tu tiempo es limitado y es mucho mas inteligente dedicarlo a personas que aportan algo
positivo a tu vida.

o Evitar actitudes negativas

Puede que estés desarrollando una actitud negativa en tu trabajo y ni siquiera te estés dando cuenta.
(omienza a ser consciente de tus pensamientos, palabrasy acciones.

Identifica aquellos momentos en los que dijiste NO sin razon aparente, en los que dudaste de que podias
llevar a cabo un trabajo, momentos en los que te sentiste realmente enfadado o frustrado por labores que
te fueron asignadas. Piensa en qué hubiera pasado si te hubieses forzado a enfocar la situacion desde la
perspectiva contraria; diciendo SI, creyendo en ti mismo y en tus habilidades, sintiéndote confiado o
estando feliz por poder realizar una tarea.

Incluso aunque en ocasiones no podamos cambiar todas y cada una de nuestras emociones negativas, ser
consciente de ellas y pensar si estan o no justificadas, es un gran paso.

o (ontrola tus niveles de estrés.

A menudo, nuestra actitud en el trabajo viene condicionada por las experiencias de nuestra vida privada.
Si tenemos problemas con nuestras relaciones personales, nuestra familia 0 nuestra situacion economica,
es realmente dificil mantener una actitud positiva en el trabajo. Lo mismo ocurre en sentido contrario, si el
trabajo no pone de mal humor o nos aporta estrés, es facil que nuestro estado de dnimo tenga una
repercusion negativa sobre nuestras relaciones familiares.
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Vigila tus niveles de estrés e identifica las cosas en tu vida que te
hacen dificl mantener una actitud positiva.  Un mayor
conocimiento de qué, y porqué, esta aumentado tu estrés puede
ayudarte a que disfrutar mds tu trabajo.

e lasonrisa, el catalizador de la actitud positiva.

Sonreir incluso cuando no te sientes contento puede automaticamente cambiar para mejor tu estado de
animo, y es que una sonrisa no es solamente un gesto facial, es también la mejor forma de iniciar un
contacto con un companero o cliente.

Una sonrisa puede disponer la actitud del cliente y cambiar su humor. Sirve para dar la bienvenida y
expresa buena disposicion, y mds que eso, también aumenta la sensacion de empatia con el interlocutor
por lo que se genera lazos de confianza.

Ademas, es muy dificil hablar de mala manera o ser desagradables cuando sonreimos sinceramente. la
entonacion de la voz y la intencion cambian, se tornan mas amigables.

No te olvides nunca de ofrecer un buen servicio al cliente,

no te olvides nunca de sonreir
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2.3 Gestion de conflictos y situaciones dificiles en el trabajo.

Un conflicto es una situacion en la que dos o mads partes perciben que tienen intereses divergentes, lo
que determina actitudes y opiniones diferentes, derivando en ocasiones en un enfrentamiento.

Es inevitable que ocasionalmente surjan conflictos en el
entono de trabajo, es una consecuencia logica de las horas
que pasamos en el trabajo junto a nuestros companeros.

Uno de los secretos a la hora de abordar un conflicto,
tanto en nuestro trabajo como en nuestra vida privada, es
centrar nuestra atencion en como resolver el conflicco en
vez de darle vueltas y quejarnos sobre el problema en si
mismo.

(l]anagun conflicto no se afronta, el mal ambiente de trabajo generado repercute negativamente en todos los
sentidos: sensacion de impotencia, agresividad contenida, depresion, ansiedad, etc. pudiendo afectar la salud
y siendo un obstdculo para el desempeno del trabajo. Por este motivo es necesario abordarlo siempre desde
una predisposicion abierta y positiva.

Vemos algunos simples (aunque no féciles) principios a la hora de afrontar situaciones dificiles:

- Mantén la calma (no reacciones).
Intenta enfriar tus emociones. La forma mas natural de reaccionar ante una persona o situacion
dificil es reaccionar. Intenta evitar este reflejo e intenta centrar tu atencion en los intereses reales
de la otra persona y de ti mismo.

Respirar profundamente o contar hasta diez son recursos Utiles en este tipo de situaciones.

- Ponte en la situacion de la otra persona.
Nadie es 'dificil' por el simple hecho de serlo. Incluso aunque pueda parecer que a veces se
generan conflictos sin razén aparente, siempre hay un motivo subyacente.

Intenta identificar el desencadenante. ;Por qué esa persona esta actuando de esa manera?
;Qué esta motivando que no se muestre colaboradora? ;(Cémo podria ayudar a que la otra persona
consiguiese sus objetivos y asi resolver la situacion?

- Ataca al problema, no a la persona.
Intenta ser objetivo al identificar los motivos que estan generando el conflicto. Intenta dejar de
lado cualquier prejuicio 0 animadversion hacia las personas involucradas en €. Intenta entender
cudl es el verdadero problema y toma decisiones enfocadas a solucionarlo. Muestra respeto y
evita utilizar palabras hostiles.

- Busca diferentes perspectivas.
(on toda seguridad, tus comparieros de trabajo, managers o amigos han experimentado
situaciones similares de una forma u otra. Ellos seran capaces de ver la situacion desde un
angulo diferente y te ofreceran una perspectiva diferente.

Comparte tu punto de vista con ellos y escucha lo que tienen que decir. Es muy probable que
recibas consejos muy valiosos.
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- Haz caso omiso.

Si has probado todo lo anterior y el conflicto no parece resolverse, la mejor solucion puede ser
simplemente hacer caso omiso. Después de todo tu ya has hecho todo lo que estaba en tu mano.

(éntrate en tus tareas e Interactia con la persona problemdtica solamente cuando sea
estrictamente necesario. Por supuesto esto no es posible cuando la persona desempena un puesto
critico para tu funcion lo cual nos lleva al dltimo punto.

- Recurre a una autoridad superior.

(uando todo lo demads falla, recurre a tu manager o responsable, pero procura no abusar de este
recurso o trasmitirds la impresion de que no eres capaz de resolver tus propios problemas.
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3. IDENTIFICANDO A NUESTROS CUENTES PARA CONSEGUIR LA EXCELENCIA

Ya hemos visto en temas anteriores cudles son las acepciones del concepto "Cliente", pero ahora vamos a
tratar de profundizar un poco mas, y diferenciaremos entre clientes externos y clientes internos.

Vamos a centrarnos fundamentalmente en estos Ultimos, en los clientes internos, y veremos la importancia
que tienen para el buen funcionamiento de una organizacion.

3.1 (lientes externos.

Los clientes externos son aquellos con los que hacemos negocios, pero no pertenecen a nuestra
organizacion. Esos clientes externos son en los que pensamos cuando tenemos que considerar a quién
prestamos nuestros servicios o vendemos nuestros productos.

Los clientes externos tienen el poder de mejorar nuestra reputacion y de que nuestro negocio mejore, pero
no son los unicos clientes a los que servimos, ni los que hacen que una organizacion mejore y prospere. En
el siguiente punto veremos y analizaremos la importancia de los otros clientes, los clientes internos.

Clientes externos: Clientes con los que hacemos negocios fuera de nuestra
organizacion

3.2 (lientes internos.

Todos los dias interactuamos con un grupo especial de clientes que frecuentemente no son reconocidos
como tales, son nuestros clientes internos.

Estos clientes internos son las personas con las que trabajamos dentro de nuestra organizacion.

(liente interno: Personas que trabajan dentro de nuestra organizacion, tal vez directamente
contigo o en otro departamento

Los clientes internos son faciles de ignorar o pasar por alto, porque damos por sentado que estan ahi'y en
general no son considerados como tales clientes, sin embargo, deben ser tan importantes para nosotros y hay
que prestarles tanta atencion como a los clientes externos.

Al desarrollar relaciones positivas con nuestros clientes internos nuestros comparieros de trabajo (nuestros

compaferos de trabajo), les damos a entender que estamos valorando su importancia dentro de su
organizacion.

Para entender mejor qué actitud debemos mostrar hacia nuestros clientes internos, podemos aplicar la
siguiente regla: “Tratar a nuestros clientes internos como lo hariamos con nosotros mismos”.

Esta regla sugiere que, como proveedores de servicio al cliente, debemos esforzarnos por determinar cudles
son las necesidades y expectativas de nuestros clientes internos, y considerarlas en el mismo nivel de
importancia como si fueran nuestras propias necesidades.

Debemos detenernos y preguntarles qué podemos hacer para facilitarles el trabajo, de la misma manera, ellos
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deberdan hacernos la misma pregunta. Trabajar con nuestros clientes internos no hay que considerarlo como
una forma de manipulacion, hay que verlo mas bien como un enfoque positivo para formar parte de un
equipo.

Habria que considerar que la Direccion de una empresa también debe tener una responsabilidad importante
para crear un entorno en el que se reconozca la importancia de los clientes internos, proporcionando las
oportunidades necesarias para que se conozcan las responsabilidades y desafios de los demas, y asi poder
desarrollar un mayor respeto mutuo. De esta manera, también se ayuda a que todas las personas implicadas
tengan una vision general de la situacion.

Hay una tendencia natural en creer que los demds tienen un trabajo mejor y una vida mds facil que la
nuestra. Obviamente, esto no es necesariamente asi. Si llegamos a entender las dificultades y retos de
nuestros companeros de trabajo, podremos trabajar para minimizarlos. Se pueden redisenar los sistemas, se
puede reducir el papeleo, y puede surgir una aproximacion dentro del equipo.

Si siempre ayudas a las personas con las que trabajas, y si ellas perciben siempre que pueden confiar en
ti, entonces estards en una mejor posicion cuando necesites ayuda.

Recuerda, tienes que ayudar primero si quieres poder pedir favores mds adelante

Si nuestros clientes internos se sienten a gusto, creamos una base excelente para comenzar a satisfacer
también las necesidades de nuestros clientes externos. De esta manera, hay que pedir menos disculpas, el
trabajo se realiza de forma mas eficiente y se crea una atmosfera mds positiva.

No es agradable trabajar en un lugar incomodo. ;Alguna vez has entrado en un restaurante con un mal
ambiente? Te sientes a disgusto. Si el personal no esta contento y no quiere estar alli, entonces ;por qué
estarlo? La creacion de un ambiente de trabajo positivo es algo que sélo se puede hacer mediante el uso de
habilidades del servicio al cliente.

Un ambiente de trabajo positivo, en el que los empleados se ayudan mutuamente, conduce a unas
relaciones mas agradables entre ellos, a una mayor comunicacion y, en definitiva, a un personal mas
eficiente.

3.3 (6mo proporcionar un excelente servicio al cliente interno

la base para conseguir un excepcional servicio al cliente interno es la cooperacion y mantener una
excelente comunicacion interdepartamental e interpersonal.

A continuacion, hay algunos consejos para mejorar el servicio al cliente interno.

- Establecer expectativas claras.

wafaceinnal oo Como proveedor interno de servicios, hay que ser
ve ny g SHPRUILIVE responsable para establecer unas pautas claras sobre lo

{L‘* aq = (1O EE que pueden esperar los clientes internos, de una forma
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; Las peticiones de dltima hora, normalmente, se deben a
S~ ' una mala planificacion por parte del cliente interno. Si
timely los companeros de trabajo tienen expectativas poco
| 1' B ;
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realistas, hay que explicar cual es el flujo de trabajo,
cudles son las prioridades, los procesos y los plazos. Esto
nos conduce al siguiente punto.

- Predicar con el ejemplo “

Trata a los demds como quieres que te traten a ti. Sé amigable y felicita
a tus companeros de trabajo cuando sea posible, anima y muestra
aprecio. No los critiques nunca en publico, es humillante para ellos y da
una mala imagen de ti mismo.

REPUTATIO

- Hacer que los comparieros de trabajo se sientan valorados.

Tus compafieros son también tus clientes (internos), tratalos
con respeto. Recibelos con una sonrisa y llamalos por su
nombre. Cuando alguien se acerque a tu puesto de trabajo,
deja de hacer lo que estds haciendo, haz contacto visual con
ellos y presta atencion a lo que tienen que decirte.

- Desarrollar una actitud positiva

Como hemos visto anteriormente, tu actitud se refleja en todo lo que haces. No s6lo determina cdmo te
implicas en tu trabajo y con tus companeros de trabajo, sino que también determina cdmo ellos te van a
responder. Evita quejarte. Haz lo que sea necesario para hacer tu trabajo y hacerlo bien.

«  Resolver los problemas

Los buenos profesionales actiian rapidamente. Por tanto, no pospongas las cosas, desarrolla un plan de
accion y maneja la situacion de la manera mds rapida y
eficiente posible.

- Exceder las expectativas de los clientes internos

Cuando alguien supera las expectativas que se tienen de
él ;como te sientes? Lla mayoria de la gente se siente
encantada, ilusionada, optimista y con una actitud muy
positiva hacia de esa persona. Piensa en lo que puedes
lograr superando las expectativas que tus companeros
de trabajo tienen de ti.
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3.4 Trabajo en equipo.

Es importante mantener una actitud de trabajo en equipo. En una empresa, todos los miembros que la
forman son importantes.

Un equipo de trabajo es un conjunto de personas, con actividades y responsabilidades diferentes, pero con
un objetivo final comun, comparten espacio y tiempo, no son meros contactos espontdneos, cada persona
se siente miembro del grupo.

Entre las ventajas de mantener una actitud de equipo estdn:

Mayor creatividad y diversidad de enfoques, muy importantes en la resolucion de problemas.
2. Mayor capacidad para afrontar tareas complejas.
3. las decisiones se toman con la legitimidad de todos.

CUENTO

(uentan que en una carpinteria fubo uno extrana asamblea. Fue uno reunion de herramientas para arreglar diferencias.
Fl martillo ejercid lo presidencia, pero lo asamblea le notifico gue tenia que renundiar. Se pasaba el tiempo haciendo ruidos.

£l martillo aceptd, pero pidid que fuera expulsado el tornillo, argumentando que habia que darle demasiadas vueltas para que
sirviera.

 tornillo acepto el ataque, pero exigid la expulsion de lo ljfo, sefialando que ero dspera en su troto y tenia fricciones con los
demds.

La lijo estuvo de acuerdo, pero exigid que fuera expulsado el metro que siempre se pasaba midiendo a los demds, como si fuero
el tnico perfecto. Fn eso, entrd el carpintero, se puso el delantal, e inicid la tarea. Utilizo el martillo, /a ljja, el metro y el tornillo.
Finalmente, Ia tosca madero se convirtio en un hermoso mueble.

(uando la carpinteria quedo nuevamente solo, la asamblea reanudo la deliberacion. Fue entonces cuando el serrucho djjo:
"Seriores, ha quedado demostrado que tenemos defectos, pero el carpintero trabaja con nuestras cualidades. Fso nos hoce
valiosos. Asi que no pensemos en nuestros fallos, y concentrémonos en lo utilidad de nuestras cualidades.

La asamblea pudo ver entonces que el martillo es fuerte, el tornillo une, la ljjo pule asperezas, y el metro es preciso.

Se vieron como un equipo eficaz, capaz de producir muebles de calidad. Esta nueva mirada les hizo sentirse orgullosos de sus
fortalezas y trabajar juntos.

q JEFATURA DE COORDINACION ACADEMICA
MANUAL ATENCION AL CLIENTE SUBDIRECCION DE FORMACION

D. ESTACIONES DE VIAJEROS Rev.1 MAY0 2021 Pag.23 de 38



hodif—'-

L. COMUNICACION

(omunicacion es el proceso dinamico mediante el cual dos 0 mds personas intercambian, opiniones,
sentimientos, informacion.

Es la puesta en comin de un mensaje.

Pero comunicar es algo mds que dar informacion, la diferencia fundamental reside en el "feedback" o
retorno de la informacion. Mientras que la informacion no necesita de este retorno, la comunicacion no se
estableceria sin él.

La informacion es un complemento de la comunicacion que nos hace aumentar en conocimientos, cuyo
objetivo es transmitir la informacion necesaria. Sin embargo, la comunicacion es una verdadera
herramienta social que nos permite interaccionar con otras.

Como hemos visto previamente en el Tema 2, la Actitud influye profundamente en cualquier proceso de
comunicacion, podemos tener todo el conocimiento necesario y toda una serie de datos, pero, sin la
voluntad de comunicarse, resultardn indtiles.

Todo el proceso de comunicacion se vera condicionado por el grado deempatia,

de intencidn, que se tenga durante el mismo
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4.1 Distorsion de la informacion.

Pérdida de informacion en la comunicacion
Piensa 100% Percibe 60%
Transmite 80% Interpreta 50%

La pérdida de informacion es habitual en cualquier proceso de comunicacion.

Desde que pensamos lo que queremos transmitir, hasta que lo exponemos y es recibido por nuestro
receptor, que a su vez lo interpreta, los datos van desapareciendo o son alterados. Por este motivo
debemos estar muy atentos, con una actitud positiva a la comunicacion, y, sobre todo, recordar la
importancia de obtener un adecuado feedback, el cual nos confirmara que nuestro mensaje es recibido
como nosotros esperamos o, todo lo contrario.

La adecuada utilizacion del "feedback" disminuye el nimero de malentendidos y pérdidas de informacion.
Esta retroalimentacion, utilizada en nuestro puesto de trabajo nos permitird comprender mejor lo que el
cliente quiere transmitirnos, y averiguar si nuestro mensaje ha llegado de forma correcta.

Una forma de conseguir la retroalimentacion es preguntar a nuestro interlocutor si ha comprendido el
mensaje, pero a pesar de su eficacia, debemos tener mucho cuidado en su uso pues puede herir
susceptibilidades y corremos el riesgo de obtener una respuesta afirmativa falsa, dado que a nadie le
apetece reconocer que no ha sido asi.

Tenemos la posibilidad de utilizar otro método, el indirecto, que consiste en observar los silencios, los

gestos y las emociones que producen en nuestro cliente el mensaje que estamos transfiriendo. Procurar no
decir ";Me comprende?", es mejor "No sé si me explico.”

k.2 Decdlogo para la comunicacion eficaz en la atencion al cliente.

1. Establecer contacto visual
2. Sonreir
3. Saludar. Buenos dias, buenas tardes...

L. Interesarse. ;En qué puedo ayudarle?
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5. Expresarse positivamente
6. Preguntar en vez de afirmar
7. Obtener informacion

8. Seramable todo el tiempo

9. Escuchar con interés

10. Dar las gracias

4.3 Saber escuchar.

Si bien todos los puntos vistos anteriormente son de vital importancia, hay uno de ellos que tiene si cabe
mayor relevancia. Es el punto 9; Escuchar con interés

Y es que una de las partes esenciales de la comunicacion es saber escuchar.

Escuchar va mas alld de lo que nosotros oimos con nuestros oidos. Es necesario involucrarse activamente en
la conversacion, comprender lo que estd diciendo el cliente. Ademds, con nuestro lenguaje corporal y
palabras debemos transmitirle que comprendemos la situacion, y ofrecerle las soluciones que estan dentro
de nuestras capacidades.
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Mientras se atiende al cliente, no hay que distraerse, ni tampoco permitir que otros empleados, clientes o
cosas dispersen nuestra atencion. De esta manera demostramos al cliente que "6/” es importante y nos
estamos ocupando de sus necesidades.

Debemos esperar a que el cliente termine de hablar, evitaremos interrumpir y contestar apresuradamente.

No se debe prejuzgar, en general la apariencia o aspecto exterior de un cliente no debe ser la pauta para
juzgar pues "Las apariencias enganan”.

La escucha activa consiste en hacer participar al interlocutor y animarle aque

exprese su situacion, necesidades y deseos

Debemos mostrarnos receptivos y con interés frente al cliente, ademas transmitirle que hemos captado el
mensaje y, observar las reacciones que produce ese feedback, de este modo, podremos saber si el mensaje
de vuelta ha sido entendido e interpretado de forma correcta.

Algunas técnicas de Escucha Activa que podemos desarrollar son:

Mostrar empatia.
Tratar de ponernos en el lugar del otro.

- No prejuzgar.

Evitar que nuestras ideas
preconcebidas, segun nuestra
ideologia, experiencia 0 manera de
entender la vida, interfieran en Ia
interaccion con el cliente.

Escuchar no significa que estemos de
acuerdo, ni que cedamos a cualquier
intento de manipulacion.

Parafrasear.

Este concepto significa verificar o decir
con las propias palabras lo que parece
que el emisor acaba de decir.
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Es muy importante en el proceso de escucha ya que ayuda a comprender que el otro esta diciendo y
permite verificar si realmente se esta entendiendo y no malinterpretando lo que se dice.

Un ejemplo de parafrasear puede ser: "£ntonces, segun veo, lo que pasaba ero que...", ";Quieres decir
que te sentiste... 7", Fntonces, lo que

/ -~ . dicees...".
- Dejar hablar al cliente.

No interrumpir, él nos dard paso
cuando lo crea oportuno.

- Bdsqueda de Informacion.

Mediante el uso adecuado de
preguntas.

Utilizaremos preguntas abiertas para
conseguir informacion (";Qué pienso
de...?"). Por el contrario, utilizaremos

preguntas cerradas cuando
busquemos una respuesta inmediata
y concreta.

- Respuestas no verbales.

La comunicacion no verbal debe ir acorde con la verbal. El contacto visual debe ser frecuente,
pero no exagerado.

- Resumir.

Mediante esta habilidad informamos a la otra persona de nuestro grado de comprension o de la
necesidad de mayor aclaracion.
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Expresiones de resumen serian:
-"Sf no te he entendido mal... "
-"0 sea, lo que me estd diciendo es..."

-"4 ver si le he entendido bien..."
-"Es correcto?”

- Ser breve.

Repetir varias veces lo mismo con distintas
palabras, o alargar excesivamente el
planteamiento, no es agradable para quién
escucha.

Produce la sensacion de ser tratado como
alguien de pocas luces o como un nifo.

Debemos recordar que: "Lo bueno, si breve, dos veces bueno”,

- Verbalizaciones de refuerzo.

Pueden definirse como verbalizaciones que refuerzan su discurso al transmitir que uno aprueba,
estd de acuerdo, o comprende lo que se acaba de decir.

Algunos ejemplos serian: "Bien”, "Umm", "Vale" o "Estupendo”.
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L.4 Lenguaje positivo.

Cuando tratamos con clientes o comparieros algunas palabras o expresiones son mds apropiadas que otras.
En ocasiones, sin ser consciente de ello, utilizamos lenguaje pesimista o0 negativo cuando nos comunicamos
con otros.

En nuestras interacciones debemos tender a crear buen ambiente, por ello un tono amable y lenguaje
positivo son de vital importancia.

Utilizar lenguaje positivo nos ayudara a reducir conflictos, a mejorar la comunicacion, a reducir actitudes
defensivas en nuestros interlocutores y ademds, transmitiremos una imagen de credibilidad y
respetabilidad.

Incluso cuando transmitimos noticias desagradables, el impacto puede ser suavizado si utilizamos lenguaje
positivo.

El lenguaje negativo normalmente tiene estas caracteristicas:

- Secentra en la imposibilidad de hacer algo. {o% o -
) ) ) \)\\\ \\,\\.\\
- Tiene un ligero tono de culpa (hacia otros). eu&?‘;s's-\\o\e
- Incluye expresiones y como: w,\i %Q*cﬁ\%\\
. . 3 R
"nno se hacerlo”, incapaz de", “no se puede”, "soy incapaz de" etc. 2 209 W ©
\\ ¢ ns

El lenguaje positivo normalmente tiene estas caracteristicas:

Transmite que algo si \\ se puede hacer.
Sugiere alternativasy g diferentes opciones.
Suena optimista y d ' transmite seguridad.

<

Hace hincapié en las ‘ futuras ventajas y resultados de las
acciones. J ‘-
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| N
No puedo...

Ya pero...

No se hacerlo

Yo debo, yo tengo

Sif.s

Imposible

Es que...

Que mal

No estoy bien

Tengo que demostrar

Pensamiento Positivo

Trabajando correctamente las cosas salen bien

Se que hay variables y factores pero puedo controlarlos Con
empeno me saldrd, es un desafio

Yo quiero

Trabajo siempre pory para mi, no con condicionales Reto

Voy a buscar que es lo que tengo que fortalecer u optimizar Voy a
mejorarlo

La temporada son momentos, estados y picos de forma Me
demuestro a mi
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5. QUEJAS Y RECLAMACIONES

5.1 Introduccion.

Puede que uno de los aspectos mds ingratos dentro del servicio al cliente sea sin duda la Atencion de
Quejas y Reclamaciones.

Solemos creer que las reclamaciones son siempre situaciones embarazosas, tanto si son justificadas (porque
nos acusan de un fallo), como si son injustificadas (porque nos sentimos victimas jnocentes de un cliente
de mal genio).

Sin embargo, podemos considerar las quejas desde otro punto de vistas si consideramos que:

Una queja o reclamacion es una oportunidad inmejorable para corregir un posible defecto, aplicar nuestras
capacidades de atencion al cliente y satisfacerle en sus demandas

5.2 Escuchar el punto de vista del cliente.

A'lo largo de nuestro trabajo se producen a
veces contactos conflictivos cuando un
cliente insatisfecho nos expone su
descontento y es que, para un cliente, la
reclamacion es siempre la exigencia de una
solucion inmediata a una situacion que él
vive como problema.

Por eso, para el cliente la solucion siempre
es urgente. Por el contrario, para los
empleados una reclamacion es una
situacion comprometida, sobre todo si nos
pilla desprevenidos y muy atareados.

Intentemos ver las quejas y reclamaciones
desde otra perspectiva y teniendo en
cuenta que mediante ellas tenemos la
posibilidad de:

RSN e >y
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SATISFACER AL CLIENTE

Demostrandole nuestra capacidad personal. Si no atendemos adecuadamente la reclamacion, el cliente
puede generalizar a partir de un simple error y pensar que nada funciona en la empresa.

Por el contrario, si resolvemos su problema, comprendera que su caso es puntual, no general, y olvidard la
reclamacion porque en su memoria solo quedara que fue bien tratado.

- MEJORAR UN SERVICIO DEFECTUOSO

No hay que dudar en ocasiones, la queja es
justificada y en este caso, podremos darnos
cuenta de donde estdn nuestros fallos y de
como corregirlos.

De esta manera, evitaremos que otros futuros
clientes puedan tener la misma queja.

- EJERCITAR NUESTRA CAPACIDAD DE COMUNICACION
Las quejas y objeciones provocan con frecuencia barreras comunicativas que derribaremos si adoptamos las

actitudes positivas que ya conocemos; escucha activa y empatia.

Pero para atender adecuadamente una reclamacion, no es necesario que demos siempre la razon al
cliente, sino que:

Cuando las quejas sean justificadas:

Reconoceremos nuestro error y daremos una solucion.

Cuando las quejas sean injustificadas:

Se lo haremos ver al cliente, por medio de explicaciones y argumentos claros, expresados de
forma tranquila, de modo que él mismo sea consciente.
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Hay que tener en cuenta que quien reclama tiene una enorme necesidad de percibir que se le comprende,
que tenemos interés por su caso y que deseamos llegar al fondo del asunto y nos comprometemos a su
solucion.

5.3 Tratar de determinar exactamente los hechos.
Dentro de cada una de las reclamaciones, podemos distinguir algunos tipos de quejas, en concreto:

- Quejas debido al retraso en el servicio que se presta al cliente. Como cuando esperamos en la
recepcion a que se nos atienda.

- Quejas por incumplimiento de los compromisos adquiridos. Como cuando garantizamos el servicio
y una atencion personalizada, y sin embargo no podemos cumplirlo. Y los clientes se quejan por
el incumplimiento del compromiso.

- Quejas por las diferencias entre lo que el cliente esperaba y la realidad

- Quejas debidas a la actitud negativa en la atencion al cliente. Son muy frecuentes, y se deben ala
falta de delicadeza o amabilidad.

Aunque esta clasificacion puede servir de forma orientativa, la verdad es que las reclamaciones y los tipos
de reclamaciones dependen en gran medida de nuestro puesto de trabajo.

Uno de los mayores atractivos del trato con el publico es la posibilidad de conocer a multitud de
personas, lo cual es una fuente de satisfaccion y enriquecimiento personal.

Sin embargo, algunas de estas personas no nos facilitan en ocasiones un trato amigable, y de mutua
colaboracion. Son los clientes "dificiles".

5.4 Tipos de Clientes 'Dificiles'.

Veamos ahora algunos de los clientes mas dificiles incluyendo algunos consejos especificos de trato.

CLIENTE DESCONFIADO

¢ Qué hacer con un cliente que duda de toda la informacion que le
proporcionamos y rechaza hasta los argumentos mas sdélidos?
Seguramente es alguien que ha tenido una mala experiencia en una
ocasion anterior

CLIENTE SABELOTODO

Es un cliente que cree saber mas que nadie de casi todo: nos asfixia con datos y nos intenta convencer de
un dominio total en la materia.
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Lo mejor es dejarle hablar, asentir a sus argumentos (dentro de lo posible) y esperar a que exponga lo
que realmente desea. Mediante preguntas cerradas e indicaciones indirectas, sabremos como atenderle
adecuadamente.

CLIENTE QUEJICA
Es un cliente especialmente sensible a cualquier

pequefio contratiempo.

Cuando entra en un establecimiento lo hace con
precaucion porque todo le va a parecer fatal.

Da la impresién de que se quejan porque les gusta.

En estos casos, lo mejor es utilizar preguntas sistematicas para descubrir cuales de sus quejas son
ficticias y cuales son reales, y a continuacion buscar solucion a las reales e ignorar las ficticias, todo ello
con una educacién extremada.

CLIENTE PELEON

Nos estamos refiriendo a esa clase de clientes que quieren
discutir, no importa sobre qué.

Para ellos, encontrarse con unos empleados "a su disposicion"
puede ser una ocasion estupenda.

En el trato deberemos evitar caer en las redes de la discusion.
Utilizaremos la suavidad en el trato, humor, halagos y solicitar
Su opinion, para que se explaye, hasta lograr que baje su agresividad y entienda que el establecimiento
esta para resolverle una necesidad o problema.

5.5 Como atender una queja.

Independientemente del tipo de reclamacion y de cliente con el que tengamos que tratar, existe una
serie de pasos a seguir a la hora de atender una queja.

Respetar estos pasos nos sera de gran ayuda para controlar la situacion y actuar con rapidez y eficacia:
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- ANALISIS OBJETIVO DE LOS HECHOS

* No interrumpir al Cliente.

* Esperar a que baje el nivel de
agresividad antes de tomar la palabra.

* Escuchar de forma activa:

* Tomar nota.

* Asentir cuando sea conveniente.

* Mirarle con atencién y cordialidad.

* Percibir, a través de sus palabras, sus
intenciones y su caracter: exagerado,
honesto, nervioso...

- TOMAR LA PALABRA

*  Emplear un tono severo y bajo,
hablar con calma.

* Formular preguntas precisas:

¢, Qué ha ocurrido?

¢Cémo?

¢ Cuando?

¢;Doénde?

*  Verificar con exactitud los hechos
(sus causas y las responsabilidades) y
anotarlas para poderlos retomar de forma
ordenada.

- REFORMULAR
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* Demostrar que se ha comprendido el contenido de la reclamacién repitiendo la idea que nos transmite
el Cliente.

* Referirnos a los datos concretos y objetivos, eliminando las expresiones que exageran y las palabras
negativas.

- OFRECER SOLUCION
* Si es conocida, aplicarla de inmediato.

* Si no es conocida, consultar inmediatamente,
comunicéndole antes al Cliente que vamos a consultar la
mejor manera de solucionar su problema.

* Si podemos, ofrecer alternativas de solucion y darle al
cliente la oportunidad de elegir.

- INTENTAR OBTENER SU CONFORMIDAD
SOBRE LA SOLUCION OFRECIDA

* Convertir al Cliente insatisfecho en Cliente satisfecho.

- DESPEDIDA

* Nos disculpamos una sola vez (insistir en la disculpa pareceria servilismo) y nos despedimos de forma
amable.

- SEGUIMIENTO

* Nos ocuparemos de comprobar que la solucién elegida se lleva a cabo.

SACAR PARTIDO DE HABER SOLVENTADO LAS RECLAMACIONES

Como vimos en la introduccién, una queja u objecion es una oportunidad
inmejorable para corregir un posible defecto, aplicar nuestras capacidades
de atencion al Cliente y satisfacerle en sus demandas.
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Si la resolucion de las reclamaciones es eficaz, podemos:
* Ofrecer nuevos servicios.
* Tomar medidas para que no vuelva a pasar.

* Fomentar una imagen favorable de la empresa.
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