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La atencion al cliente

Cuando se habla de atencion al cliente se hace referencia a todas las acciones
implementadas para los clientes antes, durante y después de una compra. Son las
formas o los modos en que se realizan estas acciones para cumplir con la satisfaccion

del cliente en cuanto a la adquisicion de un producto o servicio.

Las normas ISO

ISO son las siglas en inglés de International Organization for Standardization, y en
espafol se traduce como Organismo Internacional de Normalizaciéon o
Estandarizacién. Es una organizacién no gubernamental e independiente creada
oficialmente en el afo 1947, luego de la segunda guerra mundial. Su objetivo era
ofrecer orientacion, coordinacion, simplificacién y unificacion de criterios a las
empresas y organizaciones con el objeto de reducir costos y aumentar la efectividad,
asi como estandarizar las normas de productos y servicios para las organizaciones
internacionales.

Las normas ISO establecieron normas o estandares de calidad, seguridad y eficiencia
de productos y servicios. En la actualidad, hay redactadas mas de 22.000 normas ISO

que abarcan todas las industrias.

La norma ISO 9001 redacta las normas de un Sistema de Gestion de Calidad
enfocado al cliente, motivando a todos los trabajadores de la empresa certificada, ya
que consiguen un aprendizaje y mejora continua.

Hoy en dia, la gestion de la calidad no solo se enfoca en la produccion interna, la

cual busca la adecuacion de los productos y/o servicios al menor costo posible, sino
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también en la necesidad de orientarla hacia la fidelizacién de los clientes. Hoy las

empresas deben considerar las nuevas necesidades que demandan los mercados y/o
las expectativas que tienen los clientes actuales y potenciales. Si una empresa o
comercio implementa un Sistema de Gestion de Calidad en base a las normas ISO
9001, esta asegurando la transparencia en sus actividades comerciales, ya que se
debera ajustar a ciertas especificaciones técnicas. Esta norma permite garantizar el
cumplimiento de ciertos niveles de calidad y seguridad considerando los

requerimientos de los clientes segun criterios internacionales.

Para quienes deciden implementar la norma ISO 9001, se sugieren ciertas pautas.

e La primera pauta es que las normas para construir un Sistema de Gestion de
Calidad, deben operar bajo el principio de mejora continua, es decir, se debe
planificar, hacer, verificar y actuar.

e La segunda pauta es que la alta direccion ha de asegurar en la organizacién
un enfoque basado en procesos que engloben un conjunto de actividades y
el pensamiento basado en riesgos. Con ello se pueden identificar y gestionar
de manera sistematica dichos procesos y sus interacciones, permitiendo que
se opere de forma mas eficaz.

e La tercera pauta es disefiar, implementar y mantener una Politica de Calidad,
donde sus objetivos sean coherentes, medibles y consistentes con la politica

de calidad y compatibles con los objetivos generales de la organizacion.

;Cuales son las ventajas de implementar dichas politicas de calidad?
e Proporcionan elementos para que una organizacion pueda alcanzar y
mantener mayores niveles de calidad en el producto y/o servicio.
e También ayudan a satisfacer las necesidades de un cliente cada vez mas

exigente.
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e Permite a las empresas reducir costos, conseguir mas rentabilidad y aumentar

los niveles de productividad.

e A su vez, constituye uno de los medios mas eficaces para conseguir ventaja
competitiva.

e Bien implementada y actualizada, se reducen los rechazos o incidencias en la
produccion y/o en la cantidad de reclamos en la atencion al cliente.

e Se consigue un mayory mejor acceso a grandes clientes y administraciones e

incluso a mercados internacionales.

Los beneficios sobrepasan el ambito de las empresas o comercios, ya que sus clientes
también se ven favorecidos por un mejor servicio, es decir, un alto nivel de

satisfaccion y fidelizacion.

El modelo Kano

En las normas ISO 9001 se establece qué se debe hacer, pero no el cémo. Por eso,
cada organizacién debera adoptar la técnica mas adecuada segun sus caracteristicas
productivas, culturales, de gestion, etc.

Una de estas técnicas es el Modelo Kano de satisfaccion al cliente, que recibe el
nombre de su creador, el profesor Noriaki Kano, docente de la Universidad de
Ciencias de Tokio. Con este modelo, Kano, enuncié que no todas las caracteristicas
de un producto o servicio producen la misma satisfaccién en el cliente, sino que hay
algunas que contribuyen de forma mas decisiva a fortalecer su fidelidad con el

producto.

Para distinguir unas caracteristicas de otras, propuso diferentes grupos. Es
importante analizar cada uno para entender a qué hace referencia el modelo y cémo

un cajero comercial podria aplicarlo en el dia a dia.
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e En el primer grupo se redinen lo que Kano denomina las caracteristicas basicas,

refiriéndose a las caracteristicas del producto o servicio que el cliente
considera obligatorias. Si bien las caracteristicas basicas no aumentan la
satisfacciéon del cliente, causan una insatisfaccion muy grande si no las tuviese.

e En el segundo agrupa a las caracteristicas de desempefio, refiriendo a esas
caracteristicas del producto o servicio que aumentan proporcionalmente la
satisfaccion del cliente. Se estima que cuantas mas existan, mas satisfecho
estara el cliente.

e Por ultimo, se ubican las caracteristicas de deleite. Son aquellas caracteristicas
que no son esperadas por el cliente y, por ende, causan una gran satisfaccion.
Como el cliente no las espera, no provocan insatisfaccion si no se aportan.
;Qué significa esto? Que cumplidas las caracteristicas basicas, la satisfaccién
aumenta mucho mas rapido cuando se proporcionan caracteristicas de

deleite, y no solamente caracteristicas de desempefio.

El cliente

La Real Academia Espanola define al cliente como una persona que compra en una
tienda o que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o empresa.

Sin embargo, esa definicion suena fria y despersonalizada si quisiéramos tener como
base la calidad de atencion. Por eso es importante tener presente que un cliente es,
ante todo, una persona normal, de carne y hueso, que siente y padece, tiene una
personalidad especifica.

Entendemos como consumidor a la persona que compra un producto o servicio;
cliente, a la persona que compra habitualmente en la misma empresa, es decir, es un
consumidor habitual; y usuario, a aquella persona que ademas disfruta

habitualmente de un servicio o del empleo de un producto.
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Pero si quisiéramos conocer un poco mas sobre ellos podriamos tener en cuenta

diversos factores.

Existen diversos factores que determinan el perfil de un cliente. Por ejemplo, en
cuanto a sus caracteristicas demograficas estan: la edad, el género o su localidad. Si
quisiéramos considerar las caracteristicas socioldgicas, entonces podriamos clasificar
al cliente dada su clase social, su nivel de ingreso, su formacion o el tipo y frecuencia
de compras, y también si posee un horario habitual para realizarla. Finalmente, segun
las caracteristicas psicologicas del cliente, aparecen su estilo de vida, las
motivaciones, la actitud o el grado de conocimiento del producto o servicio que
tenga.

Estos perfiles se complementan y dejan al descubierto la existencia de distintos tipos

de clientes.

Lo importante para el cajero comercial es definir qué personalidad tiene “ese” cliente
que esta atendiendo para saber qué actitud tomar pensado en la calidad de atencién.
Un aliado para que el cajero comercial pueda saber qué necesita el cliente y como
podemos satisfacerlo, es simplemente, el poder de escucha. No sélo preguntar
adecuadamente es importante, sino también escuchar activamente, ya que la
informacién es poder.

En cuanto a cédmo reconocer a los distintos tipos de clientes, podriamos tener en
cuenta su comportamiento, su personalidad, su forma o estilo de comunicarse, o
simplemente sus experiencias anteriores.

Si se quisiera analizar al cliente de acuerdo a su comportamiento, deberiamos
considerar algunos subtipos. Por ejemplo, tendriamos en cuenta al cliente segun su
actitud, segun su frecuencia de compra, segun el volumen de compras o de acuerdo

al nivel de satisfaccion.
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En cuanto a la actitud del cliente, nos encontraremos con personas autonomas que
les gusta servirse a ellos mismos, y con aquellos que constantemente buscan la
opinién de otras personas.

En cuanto a la frecuencia de compra, hay clientes que compran con mucha
frecuencia, clientes habituales, y otros que lo hacen de forma ocasional, tal vez por
primera y Unica vez.

Segun el volumen, algunos clientes compran en grandes cantidades, es decir, un
gran volumen de articulos y/o servicios, pero otros simplemente compran uno solo
y pequefio.

Si se pudiera hacer un mix de actitud, mas frecuencia, mas volumen, podriamos
evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes. Pero, jpor qué en un mismo dia
atendemos a personas tan distintas? La respuesta es simple, y es porque cada
persona tiene su personalidad. Eso hace que nos encontremos, por ejemplo, con
clientes amistosos o socializadores, es decir, el tipico cliente amable que le gusta
charlar y relacionarse, que siempre esta receptivo y a los cajeros comerciales también
les resulta agradable charlar con ellos. Sin embargo, se debe evitar caer en un exceso
de confianza, porque podemos despertar algun rasgo de reflexion o indecision.
También nos encontraremos con personalidades menos deseables, ya que se
presentan como personas desconfiadas, escépticas, impacientes e incluso agresivas.
Este tipo de personalidades busca enfrentamientos, destacando aspectos negativos
del producto o servicio o de la calidad de atencion, demostrando poca paciencia,
soberbia y exigiendo cosas que a veces no dependen de nosotros o simplemente no
son posibles. ;Qué actitud debe tomar el cajero comercial con este tipo de clientes?
Siempre se recomienda no entrar en conflicto, con paciencia y educacion tal vez es
bueno darle la razén primero al cliente para luego darle nosotros los motivos

pertinentes, respetando siempre los tiempos del cliente.
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Los tipos de clientes también podemos clasificarlos segun su estilo de comunicacion,
y entonces podremos encontrarnos con clientes mas callados, timidos o reservados,
es decir, que no exterioriza sus intereses ni opiniones ;Qué hacer? En principio hacer
preguntas de respuesta facil, no interrumpir sus intervenciones, mostrar calmay ser
pacientes.

En el otro extremo, encontramos a los clientes que hablan mucho y suelen expresar
sus pensamientos o emociones. Y si bien suele interesarse por lo que le dice el cajero,
necesitan que estemos pendiente de ello y en ocasiones hasta exponen temas sin
ninguna relacion con la compra. ;Qué hacer? Es importante ser educados y
responder a su charla, pero debemos tratar de conducir la conversacién hacia lo que
nos interesa a los cajeros. Se aconseja hacer preguntas concretas y ofrecer
informacién precisa, no mostrar inquietud y no entrar en conversaciones sobre
asuntos ajenos a la compra.

Si quisiéramos analizar a los tipos de clientes segun sus experiencias anteriores,
podriamos considerar a los clientes activos como aquellos que en la actualidad estan
realizando compras o que lo hicieron dentro de un periodo corto de tiempo, o
clientes inactivos, como aquellos que realizaron su Ultima compra hace mucho
tiempo, por tanto, se deberia analizar si es porque se pasaron a la competencia, estan
insatisfechos con el producto o servicio que recibieron, o que ya no necesitan el
producto. Ademas, se debe tener presente que después de identificar a los clientes
activos e inactivos, se puede determinar sus niveles de satisfaccion o experiencia, y
a partir de esto se los puede clasificar en clientes complacidos, clientes satisfechos y

clientes insatisfechos.

Los clientes complacidos son aquellos que percibieron que el desempeno de la

empresa, el producto y el servicio han excedido sus expectativas para mantener a
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estos clientes en ese nivel de satisfaccion, y lo que se debe hacer es superar la oferta

que se les hace mediante un servicio personalizado que los sorprenda cada vez que
hacen una adquisicion.

Los clientes satisfechos son aquellos que percibieron el desempefio de la empresa,
el producto y el servicio como coincidente con sus expectativas, y si bien este tipo
de clientes se muestra poco dispuesto a cambiar de marca, puede hacerlo si
encuentra otro proveedor que le ofrezca una oferta mejor.

Por ultimo, los clientes insatisfechos son aquellos que percibieron el desempeiio de
la empresa, el producto y/o el servicio por debajo de sus expectativas, por tanto, no
quieren repetir esa experiencia desagradable y optan por otro proveedor. Si se
quiere recuperar la confianza de estos clientes, se necesita hacer una investigacion
profunda de las causas que generaron su insatisfaccion para luego realizar las

correcciones que sean necesarias.

iPor qué es importante tener en cuenta el grado de satisfaccion de los clientes?
Porque son ellos los que influyen.

Existen clientes altamente influyentes, es decir, que producen una percepcién
positiva 0 negativa en un grupo grande de personas hacia un producto o servicio,
como, por ejemplo, estrellas de cine, deportistas famosos que han logrado algun
tipo de reconocimiento especial, entre otros. También nos encontraremos con
clientes de influencia regular, es decir, que ejercen una determinada influencia en
grupos mas reducidos, por ejemplo, médicos que son considerados lideres de
opinion en su sociedad cientifica o de especialistas. Por ultimo, clientes de influencia
a nivel familiar, que son aquellos que tienen un grado de influencia en su entorno
de familiares y amigos, como por ejemplo la ama de casa que es considerada como
una excelente cocinera por sus familiares y amistades, por lo que sus

recomendaciones sobre ese tema son escuchadas con atencion. En mayor o menor
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medida, las experiencias pasadas generan mas o menos satisfaccién en el cliente e

inevitablemente el traslado de una influencia positiva o negativa.

El comportamiento de compra del consumidor

El comportamiento de compra del consumidor influye directamente en las ventas
del comercio. Saber cuales son los motivos, razones, deseos o necesidades que
conducen al cliente/consumidor a comprar un producto u otro, puede suponer una

ventaja competitiva para el comercio.

¢A qué se llama proceso de compra? Podriamos definirlo como el conjunto de
actividades que llevan a cabo las personas cuando tratan de comprar un producto
y/o servicio. Esta serie de actividades es lo que se conoce como las etapas del
proceso de compra del consumidor, y en ellas se analizan y evalUan los productos
para saber cudles se ajustan mas a sus necesidades y/o deseos.

El primer paso del proceso se da cuando el consumidor reconoce una necesidad, es
decir, toma conciencia del problema a resolver. Esto dispara el segundo paso del
proceso, que es la busqueda de informacion, o sea, los potenciales o posibles
proveedores. Para ello, el cliente, utiliza diversas fuentes, por ejemplo, pregunta a
sus conocidos, lee diarios, revistas o publicaciones barriales, navega en internet o
concurre a ferias o convenciones.

Recolectada toda la informacidn necesaria, el consumidor evallua las distintas
opciones. Por ejemplo, puede evaluar precio, calidad, marca, modelo, plazo de pago,

plazo de entrega, garantia o reputacion del comercio. Una vez finalizada esa tercera
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etapa del proceso, se llega a la decisién de compra. Es en este momento cuando el

cliente/consumidor acciona.

Finalmente, este proceso termina en un quinto paso, cuando el cliente evalua el
producto o servicio adquirido, por lo que, si florece un sentimiento de satisfaccién y
conformidad segun lo esperado, entonces es posible que ese cliente repita su
compra; mientras que, si el sentimiento por parte del cliente es de insatisfaccion
porque el producto o servicio no cumplid con sus expectativas, probablemente no
vuelva a comprar y transmita esa negativa a sus conocidos, amigos y familiares.
Una vez que se analizé el comportamiento del cliente, es importante hacer foco en
el comercio. Son muchas las empresas y comercios que creen que solo se trata de
vender un buen producto a un buen precio y no llegan a registrar la pérdida de

clientes que se genera por una mala atencion.

Diez reglas para la buena atencion

e La primera regla es que nunca debe faltar el saludo inicial y de despedida. Si
bien el nivel de formalidad dependera del tipo o rubro del comercio, nunca
puede faltar el: “"Hola", ";Cémo le va?", "Buenos dias" o "Bienvenido".

e Como segunda regla, se espera que el cajero comercial sea y mantenga la
cordialidad siempre, aun cuando el cliente esté enojado o el empleado haya
tenido un mal dia.

e La atencién debe ser eficiente, por eso en esta tercera regla se busca tener
presente y valorar el tiempo del cliente, ya que a nadie le gusta esperar. Si el
cajero se encuentra realizando otra tarea, debe dejarla para primero cumplir

con el cliente.

http://capacitarte.org
11



C'apacil:arte
_—

e La cuarta regla es no avasallar al cliente. El cajero comercial debe ponerse al

servicio, pero sin hostigarlo, ya que hay que darle su tiempo para no generar
el efecto adverso.

e Es necesario conocer en profundidad el producto o servicio para cumplir con
la quinta regla de dar informacion confiable. El cliente espera que el cajero
comercial se encuentre preparado para brindar un asesoramiento de calidad
acerca del producto o servicio y de las politicas de la empresa.

e Como sexta regla de la buena atencidn se sugiere mantener una apariencia
formal y/o profesional, asi como el orden de la mercaderia y la limpieza del
local. No tiene sentido excusarse en las estrictas politicas del comercio para
no complacer al cliente.

e Por eso, la séptima regla es ser flexibles y hacer algunas concesiones
convenientes para cumplir con el trato o compromiso asumido.

e Es ahi donde la octava regla se pone en juego, en el respeto y la sinceridad
necesaria a la hora de cumplir con los compromisos adquiridos. Se pretende
evitar la pérdida de confianza por parte del cliente.

e Ante una opinidn o reclamo, la novena regla aconseja evitar discusiones y
debates, procurando mantener una postura amable y abierta al dialogo.

e La ultima regla de la atencion al cliente advierte la importancia de las quejas

y reclamos, ya que de ellas podra surgir una oportunidad de mejora.

Actitud y aptitud

Es necesario diferenciar aptitud de actitud. La "aptitud” es la capacidad de una
persona para realizar adecuadamente una accion o tarea, y la "actitud” es el
comportamiento que una persona emplea para hacer lo que se requiere de ella.

Sabemos que lo ideal seria tener ambas caracteristicas, pero si quisiéramos saber
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cual es mas importante, entonces deberiamos equilibrar con un 20% de aptitud y un

80% de actitud.

Ahora bien, se debe tener en cuenta que la presencia de actitud no significa que
necesariamente sea algo positivo. Por eso los invitamos a realizar una comparacion
entre cdmo ve y realiza las cosas una persona con actitud positiva y qué pasa con

aquellas que poseen una actitud negativa.

Las personas positivas:

e Siempre quieren exponerse a situaciones nuevas.

Ven el lado bueno de la vida y son capaces de descubrir el potencial de otros.

Reconocen que todavia tienen mucho que aprender y estan dispuestos a

hacer el esfuerzo.

Ademas, tienen alta inteligencia emocional y saben relacionarse con otras

personas.

También reconocen sus errores y saben disculparse.

Por ultimo, las personas positivas siempre esparcen su actitud con

comentarios alentadores y criticas constructivas.

Por su parte, las personas negativas:
e Se resisten al cambio y haran todo lo posible para mantenerse dentro de su

zona de confort.

Siempre ven los defectos de los demas y no creen en la esperanza.

Creen que ya lo saben todo.

Asimismo, creen ser el centro del universo y son apaticos ante las situaciones

externas.

Nunca reconocen sus errores y culpan a los demas por lo que les pasa.
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e Por ultimo, reconoceremos a las personas negativas porque difunden su

negatividad con quejas y comentarios desagradables.

Entonces, ;jcual es el costo de tener una actitud negativa? Es el costo de un mal
servicio, y es sin duda un costo muy alto. Si bien ninglin comercio es perfecto ni se
libra de cometer errores a la hora de tratar con clientes, se debe tener presente que
no es tarea facil calmar a alguien que esta muy frustrado. Por ejemplo, si un cliente
se diera cuenta de que un producto de la tienda tenia un precio inferior al que se le
esta cobrando, entonces el cajero debera corregir su accién y aplicar el precio menor
y no desconfiar del cliente o negarse a realizar el cambio por politicas del comercio.
El cajero comercial, en vez de aprovechar y exponer una actitud positiva para
satisfacer la necesidad del cliente, tuvo una actitud negativa que no solo generd un
cliente insatisfecho, sino que influyé en miles de clientes potenciales.

Si hablamos de las consecuencias negativas de un mal servicio, hay dos que abarcan
a todas las demas: el problema reside, por un lado, en la probable pérdida del cliente
al cual le hemos provisto el servicio y, por el otro, en la pérdida de clientes
potenciales debido a la difusion de la mala experiencia.

No es dificil darse cuenta que el problema reside en que podemos perder a nuestros
clientes y a clientes futuros, y que eso impactara directamente en los ingresos futuros
del comercio. A ninguin duefio de comercio le gusta tener pérdidas econdmicas, por
eso, si un empleado, por ejemplo, el cajero del comercio es responsable de dar un
mal servicio, entonces es probable que se le llame la atencién o se lo sancione de
alguna forma.

Un estudio realizado por New Voice Media de Estados Unidos, plantea que un 44%
de los clientes compraran a un competidor ante una experiencia negativa con la

empresa sin llegar a dar un aviso previo de insatisfaccion. Esto se debe a que los
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clientes han ido asumiendo al escaso interés por parte de las compafias para

resolver estos problemas.

Asimismo, otro gran problema que genera dar un mal servicio es la pérdida colateral
de clientes potenciales debido a la difusion del “Word of Mouth”, que se traduce en
espafol como el “boca a boca” o "boca a oreja” de las malas experiencias.

Segun la Word of Mouth Marketing Association, un 92% de los consumidores afirma
fiarse mas de las recomendaciones de familiares y amigos frente a cualquier otro
tipo de publicidad. La credibilidad de estas recomendaciones es casi tan alta como
la de un experto y mucho mas alta que la de los representantes de las empresas.
Los factores sociales conforman, por tanto, una fuente primordial de influencia en el
proceso de decision de los consumidores. Conseguir llegar a quienes queremos del
modo adecuado es fundamental para impactar de forma relevante al consumidor y
conseguir que se convierta, a su vez, en un altavoz de aquellos mensajes que
queramos difundir.

A su vez, en estos tiempos debemos considerar el papel de las redes sociales, las
cuales incrementan de forma exponencial el potencial de difusion. Ya no se trata de

una comunicacidon uno a uno, sino UNo a varios.

La comunicacion

Entendemos por comunicacion al conjunto de actividades que se desarrollan con el
propdsito de informar y persuadir, en un determinado sentido, a las personas, es
decir, un proceso de intercambio.

Pero... jpor qué es tan dificil entenderse si en el esquema de la comunicacion sélo
se necesita un emisor, un mensaje, un receptor y un canal? Cuando se trata de

atencion al cliente, una comunicacion efectiva es algo absolutamente fundamental.
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Por eso, debemos ser capaces de entender, escuchar o de hacer preguntas

adecuadas, para luego resolver sus problemas.
Una comunicacion efectiva es uno de los basicos en la atencion al cliente.

e Primero es preciso escuchar y prestar atencidon, porque una buena
comunicacion empieza por entender que no solo se trata de hacer llegar el
mensaje con efectividad, sino también de ser capaz de recibir con eficacia el
mensaje que el interlocutor quiere transmitir.

e Segundo, es necesario hacer preguntas, ya que es uno de los componentes
fundamentales de la escucha activa.

e Asimismo, es importante no hablar encima del cliente o interrumpirlo.
Debemos dejar que se explique y esperar al momento adecuado para hacer
las preguntas necesarias.

e También hay que expresarse con claridad, porque siempre es un valor, y
cuando hablamos de comunicacion, éste se multiplica.

e Para mantener el hilo de una conversacion, no podemos desvalorizar al
cliente, ya que es uno de los pecados mas frecuentes que se cometen en la
atencion al cliente. A veces, nuestra experiencia y nuestros conocimientos nos
pueden jugar una mala pasada y hacernos creer que el cliente no tiene mucha
idea de lo que habla, o que ya conocemos la solucion a sus problemas antes
de que haya terminado de plantearnoslos. Si la persona logra sentir empatia
por los clientes, podra ponerse en su lugar y ayudarles. Por su lado, los clientes
también percibiran que sus problemas le importan, y su trato con la persona
sera mejor.

e Por ultimo, se debe utilizar el lenguaje no verbal, debido a que el tono de voz,

la postura y la mirada también cuentan.
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Algunos consejos para que la calidad de atencion sea lo mejor posible con el

cliente y buscando evitar quejas y reclamos que con el tiempo se traducen en menos
clientes y, por consecuencia, en menos ganancias, son:

e En primera instancia, debemos esforzarnos por conocer al cliente y sus
necesidades, ser capaces de ponernos en su lugar; considerar nuestra imagen
personal como parte del servicio, mostrar disponibilidad por atender y ayudar
a los clientes, tener una actitud positiva y mostrarnos de forma cortés.

e Como segunda medida, no se debe decir no. Se debe buscar una solucion,
escuchar con atencién, expresarse con claridad, y las quejas se deben
convertir en oportunidades de mejora.

e Asimismo, se debera respetar a los compaferos y trabajar en equipo, como
asi también interesarse en aprender y mejorar habilidades y conocimientos,

conocer bien el comercio en el que se trabaja, entre otras.

Las quejas del cliente

A pesar de que el cajero comercial siga los consejos postulados anteriormente para
desarrollar una buena atencién, las quejas de los clientes siempre van a existir.
Cuando estas existen, se debe prestar total atencion a lo que el cliente comunica,
escuchando los detalles para extraer la maxima informacién. Ahora bien, si el
trabajador cometié un error, no debe esperar a que el cliente se lo haga saber, sino
anticiparse a su queja o reclamo, y acercarse o comunicarse con él.

Afrontar rapidamente el problema permitira demostrarle al cliente el interés por
ayudarlo, y asi apaciguarlo, y evitar que éste se pueda enojar mas al tener que
esperar para ser atendido y, asi, que empeore la situacion.

Una vez afrontado el problema, se debe escuchar atentamente al cliente manifestar

su queja o reclamo, sin interrumpirlo o cortarlo hasta que termine de manifestarse.
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Esto no solo permitira entender bien el problema, sino también saber en qué se esta

fallando o en qué se puede mejorar.

iPero cuidado! Porque si el trabajador esta distraido mirando a otro lado, o
interrumpe al cliente antes de que termine de manifestar su queja o reclamo, no sélo
no se entendera bien el problema, sino que también se lo hara enojar mas, ya que
vera que no se le esta prestando atencion.

Una vez que al cliente se lo escuché atentamente manifestar su queja o reclamo, el
cajero debera mostrar aprobacion por lo que acaba de decir, es decir, que se debe
evitar hacer gestos de fastidio o de desaprobacion aun cuando se considere que no
tiene la razon.

Sin embargo, hay que tener en cuenta que todas las quejas o reclamos no siempre
seran validas, y que en ocasiones el trabajador tendra que hacerle saber
amablemente que esta vez no tiene la razon.

Es importante, una vez que se mostrd aprobacion por la queja o reclamo que ha
manifestado el cliente, ofrecerle las disculpas del caso. Para ofrecerle disculpas al
cliente, se podra usar frases como “le ruego que nos disculpe” o “lo siento mucho”,
y a continuacion, de ser necesario, darle una breve excusa por lo sucedido vy
prometerle que nunca mas volvera a pasar.

Ofrecer disculpas permite hacerle saber al cliente que el trabajador acepta su errory
que lo lamenta. Sin embargo, se debe tener en cuenta que en el caso de que el
problema haya sido sélo un malentendido, basta con que se le de las explicaciones
del mismo.

En algunas ocasiones es importante comunicar como se va a solucionar el problema,
esto es, una vez que se han ofrecido las disculpas, hay que comunicarle al cliente las

medidas inmediatas que se van a tomar para solucionar el problema. Por ejemplo, si
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su queja fue por un producto defectuoso, se le podria decir que se lo cambiaran por

uno nuevo o que se le va a devolver su dinero en efectivo o con una nota de crédito.
;Qué pasa si el cliente no queda conforme? En algunas ocasiones, el cliente se
muestra insatisfecho con la propuesta de solucién que le brindamos. En ese caso, se
podria optar por preguntarle cémo es que él quisiera que se resolviera el problema,
y si pide otra solucion, es importante procurar, en lo posible, satisfacerlo y aceptar
lo que pida. Es decir, que lo que se busca, teniendo en cuenta la calidad de atencién,
es resolver el problema.

Una vez que se le ha comunicado al cliente las medidas inmediatas que se van a
tomar para solucionar el problema, hay que hacerlas efectivas. Por ejemplo, hay que
proceder a cambiarle un producto, a devolverle su dinero o, de ser necesario, hacer
las investigaciones internas sobre el asunto. En caso de que se trate de un problema
que tome tiempo en resolver, se podra optar por comunicarle al cliente que ya han
empezado las gestiones necesarias para resolverlo y que se estaran comunicando
con él tan pronto como sea posible.

Una vez que se ha resuelto el problema, y siempre que sea posible, se le debera
ofrecer al cliente "algo mas” como compensacion por su tiempo perdido y por las
molestias que pudo haber tenido. Por ejemplo, si su queja fue por un producto
defectuoso, una vez que se lo han cambiado por uno nuevo, se podra optar por
brindarle un bono de descuento para su proxima compra.

Ofrecer "algo mas” permitira ir mas alla de las expectativas del cliente, lo que muy
probablemente hard que recuerde nuestro proceder mucho méas que el problema
original y que, ademas, se lleve una buena impresiéon de la empresa.

Finalmente, es importante que este proceso de quejas y reclamos posea un
seguimiento del caso, ya que con esto la empresa puede asegurarse de que, esta

vez, el cliente si haya quedado satisfecho y que el problema no se volvera a repetir.
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Por ejemplo, si su queja fue por un producto defectuoso, una vez que se lo han

cambiado por uno nuevo y se le has ofrecido no cobrarselo, entonces se le puede
mandarle un mail, un mensaje al celular, o invitarlo a que visite nuevamente la

empresa para corroborar que esta vez si ha quedado satisfecho.

Consejos para manejar las quejas y reclamos de los clientes.

e En primer lugar, mantener la calma en todo momento. Al enfrentar una queja
o reclamo, la persona debe ser consciente que se encuentra en una situacion
dificil, pero antes de preocuparse por perder al cliente, se debe tomar la
situacibn como una oportunidad para saber en qué se esta fallando vy
fidelizarlo.

e En segundo lugar, actuar con rapidez. Mientras menos tiempo tenga que
esperar un cliente para que su queja o reclamo sea atendida y resuelta,
mayores posibilidades hay de tranquilizarlo y satisfacerlo. Sin embargo,
mientras mayor sea el tiempo que tenga que esperar, mayor sera su enfado.

e También se debera mostrar actitud. Un cliente se enojara menos y hasta
perdonara un error si ve que se le ha atendido con actitud, si ve que la persona
se ha esforzado por resolver su problema, e incluso si por algun motivo este
no llegara a solucionarse.

e Por ultimo, se debe tener especial cuidado con las quejas o reclamos que los
clientes publican en las redes sociales, ya que hoy en dia, con la
popularizacion de estas, una queja o reclamo no contestada a tiempo o mal
contestada, podria llegar a ser rapidamente del conocimiento de una gran

cantidad de consumidores.
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Pensando mas a largo plazo y en prevenir las quejas o reclamos, muchos comercios

utilizan la encuesta de calidad que son rellenadas por el cliente. De esta manera, el
comercio se anticipa a posibles futuras quejas a través de la recoleccion de
informacion, generalmente escrita, a través de estos formularios, donde acepta
sugerencias o leves malestares.

Alli, el cliente expresa su opinidn respecto a los empleados, condiciones ambientales,
calidad de atencion, o sobre el producto o servicio. Esto posibilita saber qué esta
esperando el cliente y qué estamos ofreciendo nosotros.

Al momento de analizar la informacidn sobre la satisfaccion del cliente, se debe
considerar que las quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja
satisfaccion del cliente, pero la ausencia de las mismas no implica necesariamente

una elevada satisfaccion del mismo.
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