











Soluciones Tema 1|

Importancia de la atencion al cliente

1. c¢) Atenuar la diferencia que existe entre lo que espera el cliente de la organizacion
(expectativas) y lo que realmente recibe de esta

2. a) Una parte importante de cualquier plan de negocios
3. d) Servicio al cliente, satisfaccion del cliente y calidad del servicio y/o producto
4. b) Ofrece mas de lo esperado, promete imposibles si es necesario

5. a) Un conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten caracterizarla y
valorarla con respecto a las restantes de su especie, asi como la cualidad superior o
excelente de algo o de alguien

6. c¢) Calidad prevista, calidad servida y calidad percibida

7. b) Hacer que se manifiesten todas las necesidades durante la acogida inicial del
cliente en nuestro establecimiento

8. a) El10 % dela decisién de comprar

9. d) Una actitud negativa de un empleado puede hacer que todo lo que la empresa haya
planificado a nivel estratégico se venga abajo

10. b) Se combinan la baja competencia técnica y el mal trato ofrecido al cliente
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Tema 2

La calidad en la atencién al cliente

1. c¢) Deben estar organizados y bien planificados

2. a) Debera comprometer a todos sus trabajadores, de todos los departamentos, sin
excepciones

3. b) Informar a clientes sobre los procedimientos de la empresa
4. d) Laamplitud de uso del servicio por parte de los clientes

5. b) Sus procedimientos y normas pueden ser plenamente adaptados a cualquier orga-
nizacion, sin importar su tipo, personalidad juridica, etc.

6. ¢) Uncliente de la empresa

7. a) Habilidades comunicativas, autocontrol, ética profesional, habilidades sociales,
productividad y conocimientos del producto

8. d) Prometera solo aquello que pueda cumplir. Los clientes valoran la honestidad y
la sinceridad por encima de otros muchos factores, y es muy importante de cara a
conseguir clientes fieles

9. a) Nivel de cualificacion de sus trabajadores, de su potencial para el trabajo en equipo
y la capacidad de comunicacion tanto entre comparieros como a los clientes

10. b) No solo en la mejora de la atencién al cliente, sino también sobre la motivacion de
los trabajadores en plantilla
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Tema 3

La comunicacion. Fases en la atencion al
cliente

1. b) Sus motivaciones, sus necesidades, su proceso de toma de decisiones, la opinion
que manifiestan sobre nuestra empresa

2. a) Segmentar, humanizar y empatizar
3. ¢) Acogida, Espera, Seguimiento, Gestion y Despedida

4. ¢) El conjunto de acciones con las que el empleado responde al entrar en contacto con
este

5. a) Conocer al cliente, fomentar su interés por el producto y el proceso de ventas y
fomentar la reflexion del cliente

6. d) Un conjunto de comportamientos dirigidos a interpretar correctamente el mensaje
del interlocutor, transmitiéndole al mismo tiempo respeto e interés

7. d) Laempatia esla voluntad de ponerse en el lugar del otro

8. b) El conjunto de palabras empleadas en la comunicacion junto con las inflexiones y
tono de nuestra voz

9. ¢) Una serie de conductas observables empleadas durante la comunicacion y que no
son expresadas con el lenguaje, pero lo acompafian, y cuya funcién es la de poten-
ciar el contenido verbal si lo hubiese
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10. b) Tener claro a quién va dirigido, resume el contenido en el asunto, envia un correo
por idea que desees transmitir, no uses el correo como si fuese un chat
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Tema 4

Atencion de quejas y reclamaciones

1. d) Ofrecer al cliente la oportunidad de que exponga su punto de vista sin interrup-
ciones, lo que hara que comience a calmarse y en ese momento podremos actuar.
Mientras el cliente nos expone su queja debemos prestarle toda nuestra atencion y
no perder la calma

2. ¢) La manifestacion de protesta, descontento o insatisfaccion formulada por un cliente
a una organizacion

3. a) Es muy importante saber reformularla, incluyendo en esta términos que resten
la gravedad a la misma, sin quitarle la razén y sin minimizar la misma, ya que se
sentiria incomprendido y aumentaria su frustracion

4. b) Ser gestionados por las personas involucradas en ellos una vez que estan presen-
tes. Si no los manejamos adecuadamente, no solo daharemos la imagen de nuestra
empresa, sino que ademas podremos provocar conflictos futuros

5. d) Una lucha expresada entre por lo menos dos partes quienes perciben sus metas
incompatibles, una escasez de recursos e interferencia por el otro lado en el alcance
de sus metas

6. a) Siel tema es mas importante para el cliente que para ti y al ceder se satisfacen sus
expectativas

7. b) Expresar sus deseos y derechos de forma respetuosa respetando a su interlocutor,
implica reconocer las propias responsabilidades
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8. d) Exponer nuestro punto de vista y respetar al de los demas. Empatizar con el
cliente. Entender el proceso de la comunicacién como un acto interpersonal abierto
y flexible. Habilidad para negociar y alcanzar acuerdos viables. Mantener la auto-
estima propia y de los demds. Mantener confianza y seguridad en las propias capa-
cidades. Mantener una actitud positiva antes las dificultades. Ejercer la autocritica

9. b) Essusceptible de aprenderse, entrenarse y mejorarse. Esto se consigue mediante las
técnicas de entrenamiento asertivo

10. a) Realizar algo que el cliente no espera, con el objetivo de que desvie su atencidn; el
problema no se resolvera, pero tenemos la oportunidad de afrontarlo mas tarde,
cuando el cliente esté mas calmado
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Tema |1

Importancia de la atencion al cliente

1.

Actualmente la atencion a los clientes a través de las redes sociales de la empresa es fundamen-
tal, ya que proporciona de forma casi inmediata solucion a las posibles incidencias que puedan
ocurrir. Asi mismo, nos proporciona una informacién muy valiosa sobre nuestros clientes, de tal
forma que podremos ofrecer un mejor servicio adaptandonos a lo que esperan de nosotros. No
debemos subestimar estos nuevos canales de comunicacion con los clientes y debemos ser muy
cuidadosos con lo que escribamos por estos medios ya que la informacién es de caracter publico
y puede ser leida por multitud de personas.

a. Costes de prevencion

b. Costes de evaluacion

Coste de prevencion

T p®

Coste de evaluaciéon

Coste de fallo externo

0

&

Coste de evaluaciéon

e. Coste de prevencion

4.
a) Consecuencia de los hechos en una determinada situacion

¢) Enjuiciamientos respecto a las circunstancias que se dan en el entorno
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5.
a) Directivos desconocen necesidades de los clientes y lo que estos esperan

b) No hay compromiso para proporcionar lo que los clientes esperan, actuacion variable en satis-
facer las expectativas de la clientela

c) Las expectativas de los clientes son realzadas por las comunicaciones promocionales y la oferta
no llega a la altura de estas expectativas

Son aquellas que hacen referencia al comer, beber, descansar,
abrigarse, etc. Son muy dispares segtin de que sociedad
estemos hablando. Para cubrir estas necesidades, las personas
compran comida, bebida, calzado, vestido, etc. Y compran

no solo por lo que nutren, visten o abrigan, sino también
condicionadas por el medio social.

Para cubrir esta necesidad, comprara una vivienda, ahorrara,
invertird, adquirira habilidades profesionales, suscribira un
seguro de vida, etc. Todo esto, evidentemente, es compra.

Una vez cubiertas, en alguna medida, las necesidades
anteriores, el ser humano sentira la necesidad de mantener
relaciones interpersonales, de integrarse en un grupo social,
crear una familia, etc.

El individuo tendera a aumentar su competencia y su posicion,
tendera a adquirir suficiencia, confianza frente a los demas.
También tendera a buscar el reconocimiento y los cumplidos de
otros.

Para lograrlo adquirird multitud de productos que son
simbolos de estatus: coche, reloj, frecuentara bares, restaurantes
y hoteles, se comprara una vivienda lujosa, etc.

Son fundamentalmente necesidades éticas, estéticas y
culturales. El individuo, sobre todo a una edad algo avanzada,
vera aparecer este tipo de necesidades si las anteriores han sido
cubiertas en alguna medida. También aqui comprara muchas
cosas: cultura, arte, conocimientos técnicos, pensamientos
filosoficos y religiosos.
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Tema 2

La calidad en la atencién al cliente

a. Cliente misterioso, ya que asi podra conocer de primera mano como trabajan sus vendedores,
qué argumentos emplean durante la venta, si muestran las caracteristicas del producto, vencen
objeciones, etc.

b. Hay que planificarlo bien, saber con qué medios de comunicacion vamos a poder contar y qué
medios van a poder ser correctamente atendidos: teléfono, chat, e-mail, etc. Nada habla peor
de una empresa que una via de comunicacion desatendida.

c. Conocer el grado de satisfaccion obtener posibles puntos de mejora y aumentar la lealtad de
los clientes.

2.

Clientes externos:

- Grupos de la tercera edad, grupos de estudiantes.

- Instituciones: Ayuntamientos, Comunidades Auténomas, Colegios, Universidades.
- Empresas.

- Asociaciones deportivas.

- Clientes particulares.

Clientes internos:

- Personal de las diferentes secciones: de atencion a grupos, a clientes individuales...

- Personal de los departamentos de administracion, informatica, marketing, etc.

3.
Los empleados de recepcion podrian recibir formacion sobre:

- Comunicacién asertiva.
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- Idiomas.
- Atencion telefénica.
- Prevencion de riesgos.

- Inteligencia emocional.

4.
a) Bajo nivel de estrés entre los empleados

d) Supervivencia de la empresa en el mercado laboral

5.

Antes de habilitar cualquier nueva via de comunicacion
con los clientes, debemos tener en consideracion los
recursos (humanos, materiales y econémicos) que
disponemos. Nada habla peor de nuestra empresa si

su Facebook o Instagram esta lleno de comentarios sin
responder o la informacién del blog sin actualizar desde
hace un largo periodo de tiempo.

Todos los departamentos de la empresa deben tener
claras las lineas de actuacion y procedimientos a seguir
cuando se trata de la atencion a los clientes, ya que éstos
no pueden percibir diferencias notables entre la atenciéon
telefonica, presencial u online o que existen diferencias
entre el departamento de ventas o de marketing.

Los trabajadores encargados de la atencion directa a los
clientes, independientemente del canal que empleen para
ello, deben ser conscientes en todo momento de que son
la cara visible de la empresa y que sus acciones la van

a representan en su totalidad. Es por ello que es muy
importante contar con personal formado, motivado y
comprometido con la empresa y sus clientes.

Los trabajadores deben tener el suficiente autodominio
para no perder las formas, especialmente con clientes
dificiles o molestos.
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Seleccionamos a un grupo de clientes habituales para
que de forma periddica expresen sus opiniones o
propuestas de mejora. Al tratarse del mismo grupo,
las conclusiones extraidas a lo largo del tiempo seran
mucho mas consistentes.

Se trata de reunir a pequefios grupos de clientes que
compartan una serie de criterios preestablecidos para
que conversen sobre el producto o servicio que han
adquirido en nuestra empresa. Con esta herramienta
obtenemos datos cualitativos.

Una persona ajena a la empresa se hara pasar por cliente
de nuestro establecimiento para valorar como ha sido su
experiencia: producto adquirido, trato recibido, aspecto
del local, etc.

Efectuadas a posteriori, tras la compra u obtencién del
servicio. Si se hace de forma sistematizada, lograremos
informacion objetiva y analizable

7.

a) Comunicar a los empleados las politicas de atencion al cliente para que estén alineados con la
empresa

d) Los trabajadores deben tener clara su responsabilidad y su contribucion a la vision estratégica
de la empresa

Suma total de minutos de espera al servicio/cantidad de clientes
atendidos.

Numero de reclamaciones/ntimero de clientes atendidos

Numero de productos defectuosos/nimero de productos vendidos

Numero de entregas con demora/ntimero de entregas totales
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Tema 3

La comunicacion. Fases en la atencion al
cliente

1.
a. Como emisores del mensaje

b. El uso abusivo de los tecnicismos

2.
a. Una actitud servil y poco adecuada que habra que evitar

b. Conocer los intereses del cliente, conocer sus motivaciones , que reflexione, estamos usando
preguntas abiertas

3.
Recibir al cliente y darle la primera impresion
El cliente debe aguardar a ser atendido por nosotros
Nos interesaremos si el cliente es atendido en lo solicitado
El cliente obtiene el producto o servicio que no solicita
Emplazamos al cliente hasta la proxima vez que nos visite.
4.

Causas organicas: dolores, cansancio, estrés, etc.

Causas de orden verbal: Tecnicismos, jergas, muletillas, sarcasmos,
tono monocorde, etc.
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Causas de orden mental, animico y emocional: prejuicios,
groserias, impaciencia, discusiones, etc.

Causas de orden material, climatico o del entorno: mobiliario,
ruidos, mala iluminacién, interrupciones, distracciones, etc.

5.

a) Concentracion absoluta
b) Preparacion del tema

d) Formulaciéon de preguntas

e) Comprender la argumentacion

6.

Tono seguro, sincero, demostrando interés por las necesidades
del cliente. Tono un poco mas elevado que en la toma de
contacto.

Tono sugestivo, enérgico, afirmativo Tono ligeramente mas
elevado.

Tono entusiasta, calido, persuasivo

Tono tranquilizante, calculado.

Tono bajo, reconciliador, tranquilizante.

Tono calido y amable.

7.
a) La ausencia absoluta de sefiales visuales
b) Riesgo de perder el control de la conversacion

¢) La necesidad de brevedad
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Tema 4

Atencion de quejas y reclamaciones

1.
b) Este producto es de bajo consumo, viene con triple A
d) Estan saliendo por lo general bastante bien, apenas sufren averias

e) Si necesita tener mas datos sobre el producto puede consultar la pagina web de nuestra
empresa o la del fabricante

2.
¢) Nos quedan muy pocas unidades, porque esta saliendo bastante bueno

d) ;Cuadndo quiere llevarselo?

a. Solo estd enfadado por las circunstancias, en cuanto se le repare o sustituya se le pasara el
enfado

b. Se trata de un cliente indeciso que, en este caso en concreto, ademas esta abrumado por la gran
cantidad de opciones que le hemos mostrado

c. Una sugerencia de mejora

d. Es un conflicto interpersonal, en este caso entre individuo (cliente) y grupo (empleados)

o

El estilo conocido como hormiga, caracterizado porque busca un cierto equilibrio entre la
afirmacion y la cooperaciéon

Mantiene un estilo agresivo de comunicacion

IS S

Se trata de la técnica del acuerdo asertivo

n

La evitacion del conflicto para dejar que la situacion se enfrie y el cliente se calme
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5.

a) Escucha

b) Empatia

c) Asertividad
d) Diligencia

e) Cercania

6.
a) Requerird de un trato especial en todas y cada una de las ocasiones que acuda a nosotros
c) Su personalidad demanda de ese trato especial siempre, asi es como suele comportarse

d) No podemos clasificarlos como malos clientes porque no nos guste el trato con ellos o este nos
resulte incomodo

e) Silos tratamos adecuadamente podran convertirse en defensores de nuestra empresa

7.

Se muestra timido e inseguro, le cuesta mucho decidirse. Teme plantear su
peticion o problema de forma directa. Suele responder con evasivas e intenta
aplazar sus decisiones: quiere reflexionar y pide opinion.

Suele desviarse muy a menudo del tema central de la conversacion, puede

que incluso olvide el motivo principal por el que acudi6 a nosotros. Marcada
necesidad de que le prestemos atencion constante, puede resultar muy cargante
en el trato por su forma de hablar.

Suelen ser muy reservados y de pocas palabras, su actitud puede desconcertarnos
al no saber qué es lo que desean o necesitan de nosotros.

Esta persona experimenta una sensacion de tener derecho y siempre esta decidido
a salirse con la suya. Generalmente se cuela por delante de los demas y hace todo
lo imposible para asegurarse de que sus necesidades atendidas primero.

Cree que sabe mads sobre nuestro producto o servicio que nosotros y puede que
sea verdad. No le gusta que le indiquen lo que tiene que hacer o recibir consejos,
los consejos los da €l
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Siempre desea comprar nuestro producto o servicio a un precio inferior al
indicado y nos lo pedira sin recatos. Nos pide que incluyamos articulos o
servicios adicionales de forma gratuita o por un coste muy inferior al ofertado.

Sabe lo que quiere y busca, es concreto y conciso, a veces tajante. Usa pocas
palabras en sus respuestas a nuestras preguntas. Exige respuestas concretas e
informacion exacta, no le gustan las dudas ni los titubeos.

Personas con un alto grado de determinacién y uno bajo en cooperacién, su
enfoque principal para resolver las situaciones es de competicion. Trata de
satisfacer sus propios intereses a costa de los demas. Muy orientado a poder
competir y no colaborar para encontrar la solucion.

Muestra bajos niveles de determinacion y alto grado de cooperacion. Suele ceder
ante las presiones y acomodarse en la opinion de la mayoria, se olvida de los
propios intereses.

Este estilo de afrontamiento de las situaciones conflictivas se caracteriza porque
la persona hara todo lo posible por evitar el conflicto, manteniendo una actitud
muy poco asertiva y pasiva.

Se caracteriza por presentar un alto grado tanto de afirmaciéon como de
cooperacién. Tendria un estilo colaborador. Implicado en hallar una solucion que
satisfaga a ambas partes, indaga para encontrar esa solucion satisfactoria para
ambos, piensa que “para ganar yo, tiene que ganar también el otro”.
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