TEMARIO
COMMOO02PO
Atencion al
cliente y calidad
del servicio

TEMA 1. IMPORTANCIA DE LA ATENCION AL CLIENTE
TEMA 2. CALIDAD EN LA ATENCION AL CLIENTE

TEMA 3. LA COMUNICACION. FASES EN LA
ATENCION AL CLIENTE

TEMA 4. ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

OBJETIVO GENERAL

Proporcionar habilidades, recursos y técnicas
para mejorar la relacién y el trato con el cliente y
satisfacer sus expectativas, mejorando la calidad
en el servicio prestado.

|







INTRODUCCION

En esta primera unidad aprenderemos por qué es im-
portante ofrecer a los clientes una atencion de calidad
y qué beneficios reportard esta a la empresa.

La atencidn al cliente engloba un conjunto de accio-
nes que tienen como objetivo atenuar la diferencia
que existe entre lo que espera el cliente de la organiza-
cion (expectativas) y lo que realmente recibe de esta.
No se agota en la relacidon entre el personal que se
vincula directamente con él, sino que se trata de una
modalidad de gestion que empieza desde la direccion:
se trata de una filosofia y una cultura organizacional.

Existen una serie de aspectos por los cuales el hecho
de brindar una atencion al cliente de calidad cobre es-
pecial importancia y, el conocerlos, debe motivarnos
a ofrecerla. Asi, podemos senalar:
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Todos somos clientes
Principios de la atencion al cliente

Concepto de calidad 1til y coste
de la no calidad

Tipos de necesidades y como
atenderlas

Los trabajadores y la atencion al
cliente

Trato personalizado

OBJETIVOS

Conocer los diversos tipos de
clientes.

Aprender los principales
principios de la atencién al cliente.

Entender qué es la calidad util y
cudles son las consecuencias de
la no calidad para una empresa o
negocio.

Detectar las principales
necesidades de compra de los
clientes y ofrecerles asi un servicio
personalizado.
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- Mayor competencia en el mercado. En nuestro nicho de mercado puede que existan nume-
rosas empresas que ofrezcan los mismos productos o servicios que nosotros, de ahi que sea
importante ofrecer con nuestra atencion de calidad un valor anadido.

- Aigualdad de productos en calidad y precio necesitamos buscar un valor que nos diferen-
cie del resto.

- Elnivel de exigencia de los clientes es cada vez mas alto. Ademas de buscar una buena rela-
cion calidad — precio, valoran recibir una atencion personalizada, ser recibidos en un ambiente
agradable y obtener un servicio eficaz.

- Si uno de nuestros clientes queda insatisfecho por la atencion recibida o el servicio pres-
tado, es muy probable que comparta su experiencia, no solo con sus allegados, sino también
en redes sociales, lo que perjudicara a nuestro negocio.

- Elbuen trato hacia el cliente debe ser extensivo para todos los departamentos de una misma
empresa y no limitarse solo al personal de atencion directa.

Por todas estas razones, hoy en dia se hace casi obligatorio el brindar un buen servicio o atencion
al cliente. Servicio que se hace extensivo desde la fase de la compra y asesoramiento al cliente
hasta después de la misma.

1. TODOS SOMOS CLIENTES

Muchas personas intervienen en los complicados procesos generadores de resultados, mediante
la comercializacion de productos o servicios que, como destinatario final, tienen al cliente.
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Si este cliente se encuentra dentro de la misma empresa u organizacion que nosotros, lo conside-
raremos un cliente interno. Este empleara los productos resultantes de un proceso anterior como
entrada (recursos) para llevar a cabo su propio proceso. Asi mismo, elaborara las salidas opor-
tunas (productos) que seran empleadas por otro cliente interno, o bien, seran dirigidas hasta el
mercado, hacia un cliente externo a la organizacion.

Por tanto, las relaciones que establezcamos con nuestros clientes y nuestra empresa y lo que le
rodea siempre seran reciprocas, motivo por el que resulta esencial considerar los siguientes as-
pectos:

Estrategia de servicio: es una parte importante de cualquier plan de negocios. Debido a que
los negocios se basan en la satisfaccion del cliente, cualquier buen negocio deberia desarro-
llar una estrategia que no solo atraiga a los clientes, sino que los mantenga felices para que
no se vean tentados a probar un competidor.

El cliente: es quien adquiere nuestro producto o servicio.

Sistemas: parte de una empresa (o de su sistema de informacion) que se dedica a la relacion
directa con el cliente y a la administracion adecuada de la empresa, respectivamente.

El personal: se trata del personal de primera linea, quien se encarga de prestar atencion al
cliente.

En el siguiente esquema se muestra con claridad cdmo son las relaciones mutuas que se estable-
cen entre clientes y trabajadores.

............................................................ ° CL'ENTE

« Estrategia del servicio

* Estrategia del servicio

« Sistemas

Mas adelante desarrollaremos a fondo los conceptos de clientes internos y externos de las orga-
nizaciones.
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2. PRINCIPIOS DE LA ATENCION AL CLIENTE

La atencion al cliente dentro de una empresa u organizacion debe ser siempre considerada como
un elemento diferenciador. El motivo es que nos va a proporcionar una ventaja competitiva con
respecto a nuestra competencia.

Por esta razon, es muy importante tener claro que la atencidn al cliente no es una actividad mas
que debes desarrollar dentro de la empresa para la que trabajas, sino que es un elemento estra-
tégico de esta.

El proceso de gestion de la atencion al cliente puede ser definido como un conjunto de actividades
llevadas a cabo por las organizaciones y dirigido en todo momento a satisfacer las necesidades
de los clientes, asi como a la identificacion de sus expectativas con el objetivo de satisfacerlas y
alcanzar un alto grado de calidad.

Se considerara que en la atencion al cliente confluyen estos tres conceptos:

Servicio
al cliente
[ )

Atencion al cliente

Calidid del .-
servicio e
y/o producto

... Satisfaccion
del cliente

Si durante la prestacion de servicio tenemos siempre presentes los principios fundamentales
de la atencion al cliente, se lograra su plena satisfaccion y con ella la fidelizacion. Es una filoso-
fia que no tiene resultados inmediatos, pero es un objetivo permanente de toda la empresa y de
todo el personal.
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¢ posicionamiento web
e escaparates interactivos
e marketing de proximidad

¢ envie}de boletines
¢ puntosfdl,informacion

¢ fidelizaciepRenline

o comunicacion SMS
o marketing relacional
¢ CRM

¢ base de datos

Por ultimo, se debe tener presente que, los principios
de la atencion al cliente son aplicables no solo en la in-
teraccion directa, sino que se hace extensivo a las
interacciones por internet, telefonicas, etc.

2.1 Identificacion de los principios
fundamentales en la atencion al
cliente

Como principios de atencidén al cliente se establece
como esencial el hecho de que este sera la persona que
valorard la calidad del producto y/o servicio que re-
cibe, por lo que cualquier comentario o sugerencia de
mejora por su parte debe ser correctamente atendida.
Toda accion que se emprenda durante el servicio debe
estar orientada por tanto a lograr la satisfaccion del
cliente.
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RECUERDA

La atencién al cliente es una
herramienta estratégica de
marketing, orientada a que los
errores sean minimos y se pierda el
menor nimero de clientes posibles,
lo cual se convierte en un sistema
de mejora continua en la empresa
orientada a mejorar la calidad de
servicio.
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Los principios del servicio al cliente ayudaran a mejorar, optimizar y garantizar el éxito de la
empresa. Existen multitud de clasificaciones sobre cuales son los principios fundamentales. La
mayoria de ellas coinciden en sefialar como fundamentales los siguientes que pasamos a deta-
llar a continuacion:

A. El cliente siempre tiene la razén

Es quiza el principio mas conocido de todos, la piedra angular de la atencion al cliente sobre la
que debemos basar nuestro trabajo. Si bien es cierto que no siempre los clientes van a estar en la
cierto con sus exigencias o sus necesidades, si que resulta fundamental ofrecerles una solucion a
sus inconvenientes en la medida de lo posible, ya que no podemos olvidar que en todo momento
debemos conseguir una solucion viable para los problemas o necesidades que nos manifiestan
nuestros clientes.

B. Ofrecer mds de lo esperado, sin promesas imposibles de realizar

Es probable que los clientes no tengan expectativas conformadas sobre el tipo de atencion que
pueden esperar por tu parte. Por lo tanto es casi una obligacion tratarlos con diligencia, solvencia
y apuntar a lo mas alto. En este sentido, debemos conocer sus expectativas y ofrecerles siempre
la mejor calidad en cuanto a atencidn se refiere. De este modo lograremos establecernos por en-
cima de nuestra competencia directa.

Sin embargo, no hay que olvidar que habra peticiones a las que por protocolo empresarial o por
otros motivos no vamos a poder acceder, por lo que debemos evitar hacer promesas al cliente
que no vamos a poder cumplir ya que, de lo contrario, podriamos perjudicar a la empresa.

Un sencillo ejemplo de esto lo puedes encontrar cuando un cliente reclama la entrega de un
producto casi de forma inmediata a su pedido; si accedes a esa peticion, aun sabiendo que la pre-
paracion de lo que ha solicitado lleva un tiempo medio y unos plazos de entrega, corres el riesgo
de que este cliente se convierta en un cliente muy insatisfecho con el servicio prestado, ya que
accediste a un plazo de entrega irreal y se siente defraudado, por lo que podra quedar insatisfe-
cho y hablar mal del servicio ofrecido por la empresa.

C. Anticipacion e identificacion de necesidades de compra

En este caso se trata de perfeccionar el servicio ofrecido mediante la identificacion de las posibles
necesidades y motivaciones que manifiestan tus clientes. Para ellos es esencial que practiques la
escucha activa y prestes total atencion a lo que puedan comentarte. Asi mismo, es fundamental
realizar una monitorizacion del nivel de satisfaccion.
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En siguientes apartados del presente manual, trataremos mas a fondo el tema de las motivacio-
nes de los consumidores y como identificar sus necesidades de compra.

D. Clarificar dudas con respecto al servicio ofrecido

En este punto destacamos la importancia de que el cliente comprenda los protocolos y proce-
dimientos con los que se trabajan, asi como la manera en la que puede acceder al servicio de
atencion al cliente o informacion sobre formularios, tiempos de entrega, de preparacion, cobro,
etc. Todo el proceso debe ser lo mas transparente posible ya que de ello dependera algo tan im-
portante como la calidad del servicio.

E. Valorar a los empleados

Si los trabajadores de primera linea, los que conforman la cara visible de la empresa, se sien-
ten satisfechos y valorados en su puesto de trabajo, transmitiran dicho estado de &nimo durante
las interacciones con los clientes. Acciones como recibir formacion continua en la empresa o in-
centivos pueden repercutir positivamente en la motivacion de los empleados. Recuerda, todos
somos clientes.

F. Practicar la escucha tanto a clientes internos como externos

Prestar atencion a las sugerencias recibidas tanto por los empleados como por los clientes puede
reportar muchas oportunidades de mejora y un amplio conocimiento de las expectativas de
ambos (cliente externo e interno) que deberan ser satisfechas.

Gracias al conocimiento extraido de estos dos factores claves se podra lograr un servicio al cliente
mucho mas efectivo.

G. El servicio de atencidn al cliente debe ser un punto estratégico de
cualquier empresa

Actualmente, cualquier empresa, independientemente de su sector, debe contar con presencia
online para la atencidn a sus clientes. Este debe ser atendido por personal cualificado, con cono-
cimientos suficientes sobre el producto o servicio ofertado por la empresa, asi como de la politica
de atencion a los clientes establecida. De este modo podra responder a cualquier duda planteada
por este medio con solvencia y alineado con su organizacion. La importancia del personal cua-
lificado radica, sobre todo, en ser la principal via de contacto entre la empresa y su clientela. Si
presta un servicio deficiente o este es inexistente, la empresa no tendria medios para mantener a
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los clientes fidelizados, desarrollar confianza con los nuevos o bien llegar a tener un amplio co-
nocimiento de sus necesidades.

H. Existen diferentes perfiles de clientes

Segmentar a los clientes en funcion de sus necesidades o de sus caracteristicas basicas de per-
sonalidad es fundamental para poder ofrecerles la atenciéon personalizada que se merecen. Es
decir, gracias a la segmentacion de tus clientes, lograras realizar acciones de venta o de marke-
ting especificas para cada uno de los perfiles de cliente, contribuyendo de este modo a la mayor
satisfaccion de estos y por ende, a la fidelizacion.

En el siguiente punto del manual encontraras mas informacion sobre este principio basico de la
atencion al cliente.

El cliente
siempre
tiene la
- razén .
Identifica Ofrecer
alos mas de lo
clientes esperado
AfePCién P rinci P aeie A:jnticipf{ar
al cliente . 7 e identificar
s punto de la atencion al Pacesitiadon
e - de compra
cliente
a Efﬁ;ﬁgﬁgs Clarificar
y clientes dudas
N Valorar
alos
empleados
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