“El Profesional del Trato: La
experiencia de Cliente ”

Cr. Carlos A. Herman (copyright 2021)



Introduccion:

Sabemos que el mundo ha cambiado, Con el tiempo y el avance de la
tecnologia el cliente ha modificado sus habitos y comportamientos. Su
conducta es mas emocional y por ende sus reclamos mas exigentes. Se
encuentra mucho mas informado y se vale de experiencias propiasy
andlogas para decidir una compra o bien realizar un reclamo. Lo
observamos a diario incluso en nuestras propias conductas.

En los afios 90 el objetivo de cualquier empresa era lograr “un cliente
100% satisfecho”. Sin embargo en el mundo de hoy, pleno siglo XXI, este
paradigma ha quedado obsoleto.

Vivimos en una era en la que es cada vez mas dificil lograr la lealtad del
cliente, quien considera que muchos otros proveedores o empresas
pueden dejarlo 100% satisfecho. Por tanto, es logico que exija aiin mas
de la empresa u organizacion en la que ha depositado o depositara su
confianza para satisfacer sus deseos y necesidades.

Por su parte, la empresa esta obligada a aceptar el desafio de elevar sus
prestaciones en toda la escala organizacional no solo para satisfacerlos
o retenerlos, sino para exceder sus expectativas. Una década atras nadie
pensaba en que seria necesario sorprender a un cliente para retenerlo,
fidelizarlo y obtener mas clientes en un entorno globalizado y
digitalizado. Vale una opinion positiva o una negativa de un cliente en
una red social para sembrar percepciones de certezas o desconfianza
respecto de una empresa, de sus productos y servicios, de su atencion al
cliente o bien de todas ellas.

En un pasado cercano, los clientes venian a comprar nuestros productos
y servicios.... Hoy hay que salir a buscarlos, fidelizarlos y sorprenderlos.
Es decir, entre el juego clientes-empresas todas las fichas estan
subvertidas. Pocos aios atras el poder residia en la empresa que
proponia productos y servicios. Hoy es el cliente el que elije y exige,
entonces es preciso asumir que el poder se encuentra en manos del
cliente.



Toda empresa que pretenda retener, fidelizar y obtener mas clientes,
debera concentrarse en tres aspectos clave que constituiran el medio
para alcanzar dichos fines.

1) Brindar un trato al cliente en lugar de atenderlo.

2) Generar un vinculo de lealtad con él.

3) Sorprenderlo; brindar al cliente aquello que no espera
recibir y que lo perciba como una “experiencia”.

Nace la nueva corriente vigente en el mundo que impulsa a las empresas
a estar a la altura de las elevadas exigencias del cliente: “El Customer
Experience”, (CX) o Experiencia de Cliente.

El “CX”, exige a cada integrante de una organizacién a actuar
proactivamente y habitualizar la predisposicion y la actitud de brindar
una verdadera experiencia a cada cliente de modo tal que piensey
sienta que la empresa se desvive por satisfacer sus necesidades y
exceder sus expectativas.

Esta predisposicion y actitud mancomunada de la empresa y de cada
integrante de la organizacion, implica comprender que no basta solo con
satisfacer las necesidades del cliente, sino que ademas exige brindar
cinco valores esenciales que tienen que ver con el trato que el cliente
espera recibir de la organizacion para sentirse sorprendido y no solo
satisfecho:

1. Consideracion.
2. Reconocimiento.
3. Confianza.

4. Calidad.

5. Calidez.

De estos valores pretendidos, las expectativas del cliente respecto de la
empresa en la cual depositara su confianza tanto en su compra como en
la atencidn a su persona, se pueden enunciar en tres postulados:



1. Ser considerado y reconocido de modo tal que dicho trato
lo considere una experiencia positiva.

2. Que la confianza que obtiene la empresa por parte del
cliente se gana diariamente por todos y cada uno de los
integrantes de la organizacion dia tras dia.

3. Ser tratado con Calidad y Calidez.

Este nuevo paradigma, se pone a prueba con mayor vigor cuando el
cliente realiza un reclamo o una queja, y quien cumple la funcion de
gestionar dichas quejas y/o reclamos, tendra que contar con habilidades
especiales que le permitan brindar una experiencia al cliente sea cual
fuese las circunstancias, el motivo o la legitimidad del reclamo.

Es preciso comprender que el Customer experience (o experiencia de
cliente) exige una modificacion estructural en la forma de pensar de las
altas gerencias, tanto de empresas como de corporaciones quienes
deberan internalizar el siguiente axioma:

No se gestiona un reclamo, se “trata” a un cliente respecto de un
reclamo, de modo tal que dicho trato sea considerado por el
cliente como una “experiencia”.

Quien gestiona las quejas y los reclamos, tiene que devenirse en un
profesional del trato si pretende brindar una verdadera experiencia al
cliente, y seran al menos tres maestrias que pondra en juego con todos y
cada uno de los reclamos y/o quejas.

A modo de adelanto, estas tres maestrias son las siguientes:
LAS TRES MAESTRIAS DEL PROFESIONAL DEL TRATO:

1) Un profundo conocimiento de su funcién.

2) Dominio de Habilidades de comunicacion.

3) El dominio del tablero tactico de gestion (Actuacion en los 16
cuadrantes de la gestion del cliente)



ATENCION VS. TRATO.

En los tiempos en que se concebia como el paradigma de excelencia un
cliente 100% satisfecho, La atencion de un reclamo consistia en que el
gestor comprendia la naturaleza de la insatisfaccion del cliente y
accionaba para procurar su solucion con el objetivo de satisfacerlo.
(asumiendo que el reclamo fuera procedente y el cliente tuviera la
razon).

La atencion a un cliente, es una cadena que tiene solo dos eslabones: El
gestor comprende el reclamo (eslabon 1) y si es procedente, se
concentra en la solucion y acciona. (eslabon 2).

Gestor recibe el Gestor

reclamo (1) recepciona (1) y
:£$
acciona para su
resolucion. (2)

En cambio el Trato al cliente, requiere de un protosistema; una forma de
pensar de aplicacion practica por parte de quien gestiona el reclamo en
el cual comprende el motivo del reclamo trata al cliente con respecto a
él y luego lo motiva y lo induce a aceptar la solucion. Estructurara su
accionar en cuatro eslabones de una cadena que tendra en
consideracion al gestor (eslabon 1) sus habilidades de relacién con el
cliente (eslabon 2) para propiciar un trato (Eslabon 3) que le brinde una
experiencia (eslabon 4) constituyendo de ese modo el protosistema de
gestion del trato.



DIFERENCIAS ENTRE ATENDER Y TRATAR A UN CLIENTE

Estudiaremos las diferencias entre atencion y trato al cliente con el
siguiente ejemplo:

Cliente: “La mercaderia que importé aun no la he recibido y la fecha de
entrega pactada con nosotros es para el dia de hoy...

Gestor: “Senora, Nosotros no tenemos nada que ver, la mercaderia sigue
en el puerto de Malasia porque hay un tifon, no podemos hacer nada
salvo esperar... la mantendremos al tanto cuando pueda zarpar el
buque”

Este es un claro ejemplo de atencidn al cliente en el que pueden
identificarse facilmente los dos eslabones: el reclamo del cliente y la
postura del gestor que explica los motivos por los cuales sus
expectativas fueron y siguen insatisfechas. Tal vez hubiera podido ser
mas empatico en la exposicion de motivos y a pesar de ello siguen
existiendo esos Unicos dos eslabones.

En la cadena de atencidn, el cliente tiene minimamente cuatro opciones:

1) Simplemente aceptar las condiciones impuestas por el gestor.

2) Aceptar el incumplimiento por parte de la empresa y manifestar
su insatisfaccion.

3) Cualquiera de las dos anteriores sumadas al castigo a la empresa
no volviendo a comprarle o contratarlo.

4) Revertir la compra o aceptarla si no queda mas remedio y cambiar
de proveedor para préximas compras.

El problema que tiene esta cadena de atencion de dos eslabones es que
se concentra en el reclamo y en su solucion obviando el trato al cliente, y
esa gestion excluye la posibilidad de brindar una experiencia de cliente.



GESTION DEL TRATO AL CLIENTE:

Supongamos el mismo ejemplo pero en este caso considerando el trato
al cliente:

Una de las funciones del profesional del trato es anticiparse al reclamo
cuando sabe de antemano que las expectativas del cliente seran
insatisfechas. Le informara que la empresa por equis motivo no podra
cumplir lo pactado, y propondra si es posible y veraz el tiempo en que
cumplira con el cliente o bien mantenerlo informado hasta que dicho
cumplimiento se produzca.

Supongamos que el profesional del trato no pudo anticiparse o bien lo
omitid, lo cual es una falta grave a su funcion. Igualmente frente al
reclamo, quien gestiona el reclamo, actuara brindando un trato al cliente
que le proporcione una experiencia. Y esto ultimo es ciertamente lo mas
dificil. La experiencia se proporciona cuando se le anticipa al cliente que
se defraudara su expectativa. Es mucho mas dificil brindarle una
experiencia cuando el cliente realiza el reclamo, por tanto se concentrara
en brindar el mejor trato posible poniendo en juego todas sus
habilidades de comunicacidn.

Volviendo al ejemplo anterior:

Cliente: “La mercaderia que importé aun no la he recibido y la fecha de
entrega pactada con nosotros es para el dia de hoy..

Gestor: “Comprendo, permitame su nombre por favor....”
Cliente: “Silvia Pereira”

Gestor: “Silvia, buenas tardes. Permitame explicar ... Lo que ocurre es
que ciertamente hay un tifén en Malasia que retrasé la salida de la
mercaderia y se nos informod recientemente. lo importante es que la
mantengamos informada ni bien tengamos la informacion que la
situacidon climatica haya cambiado..me explico Silvia?....Permitanos
saber si podemos contactarnos con usted a este teléfono...09X-XXXXX...”

Vamos a decir que los elementos que conforman una situacion tipica que
requieren la gestion de un profesional del trato al cliente en su reclamo



incluyen 4 aspectos que conforman el “protosistema” (O sistema
mental) de dicha gestion.

1) “Un profesional del trato (o P.F.T.), quien utilizara sus habilidades
de comunicacion con el objetivo de brindar un trato a

2) “El Cliente” , respecto de

3) “Un reclamo” realizado por este, brindando un trato profesional que
le permita al cliente considerarlo una

4) “experiencia” que exceda sus expectativas.

Graficamente, el protosistema de la gestion del trato requiere la
interrelacion de estos cuatro aspectos que son los siguientes:

[EXPERIENCIA |4

"de Clignte” CX
T Pensamiento Estratégico

(Relacion 1-2-3 respecto de 43}

Pensamiento Sistémico
(Relacion 1-2 respecto de 3)

RECLAMO |3

abilidades de "Trato"

[ "CLIENTE" |2

Vamos a analizar el Protosistema; la secuencia o camino de la Gestion
del Trato: (que considera la Relacién de los puntos 1 a 4)

Como hemos dicho, la figura del Gestor del Reclamo concentrado en la
solucion del mismo y compuesta de dos eslabones quedd obsoleta frente
al nuevo paradigma: la gestion del trato al cliente respecto de su
reclamo.

FUNCIONAMIENTO DEL PROTOSISTEMA DE LA GESTION DEL TRATO

El P.F.T., consciente de sus propias habilidades y maestrias, (Relacién 1-
1) comenzara a gestionar el Trato con el cliente poniendo en ejercicio



todas su habilidades de relacién orientadas a generar un vinculo con él
(Relacién 1-2) para conducir, influir y motivar al cliente a aceptar la
solucion del reclamo en cuestion (Relacion 1-2, respecto de 3). Esta
ultima requiere que el P.F.T tenga un pensamiento sistémico. Piensa en
la relacion PFT - Cliente - reclamo (Relacidon 1-2-3) como un sistema,
culminando con la técnicas y habilidades necesarias para brindar una
experiencia de cliente (Relacién 1-2-3 respecto de 4) creando el
Protosistema de la gestion del trato.

Para trabajar profesionalmente dentro del protosistema, el profesional
del trato debera poner en juego las tres maestrias que hemos
mencionado precedentemente:

LAS TRES MAESTRIAS DEL PROFESIONAL DEL TRATO:

1) Un profundo conocimiento de su funcién.

2) Dominio de Habilidades de comunicacion

3) El dominio del tablero tactico de gestion (Actuacion en los 16
cuadrantes de la gestion del cliente)

Estudiaremos en profundidad cada una de estas tres maestrias.



1) La Funcion del Gestor del Trato al cliente en su
reclamo.

La primer maestria del profesional del trato es tener un profundo
conocimiento de su funcidn.

Las principales funciones del profesional del trato a saber son tres:
A.1. Brindar una experiencia de cliente.

A.2. Anticipacidn al reclamo.

A.3. Priorizacidon y resolucidn.

Las analizaremos a continuacion:

A.1. Para brindar una experiencia de cliente, es preciso ser diestro en el
trato y especialmente en las habilidades de comunicacidn (tercer
maestria.). Sea cual fuere la legitimidad del reclamo, el cliente tiene que
percibir que ha recibido un trato que considere una experiencia.

A.2 Anticipacion.

Una de las funciones fundamentales que requieren tanto un habito
como una actitud por parte del profesional del trato es la anticipacion
del gestor del reclamo a informar al cliente que una expectativa sera
defraudada ni bien es conocedor del hecho. De no anticiparse, sera el
cliente quien efectue el reclamo y no recibira una buena experiencia si se
ve en la obligacidn de efectuar su queja.

Cuando el profesional del trato se anticipa al reclamo, esta actuando
proactivamente informando al cliente la situacidon que defraudara una
expectativa brindandole trato y reconocimiento a su persona. El respeto
al cliente es la base de cualquier trato y es una senal de respeto al
cliente informarle que no sera posible el cumplimiento pactado por
parte de la empresa explicando los motivos y brindando una
comunicacion profesional.

Esperar el reclamo cuando se conoce el hecho que defraudara una
expectativa, pondra al gestor del trato en una posicion defensiva y
reactiva pudiendo brindar igualmente una gestion profesional, pero con
una oportunidad minima de brindar una experiencia de cliente.
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Si un cliente realiza un reclamo que el profesional del trato sabia con
antelacion que ocurriria, fallé en el cumplimiento de una de sus
funciones fundamentales que es la de anticiparse al reclamo. Como
hemos dicho, no informar oportunamente al cliente la situacion que
daria origen a un potencial reclamo y de la cual era conocedor es una
falta grave a su funcién como profesional.

A.3 Priorizacion y resolucidn.

Segun la definicidon de Stephen Covey, priorizar quiere decir poner
primero lo primero.

En su funcion de priorizar el orden en que resolvera y gestionara los
reclamos, el gestor del reclamo tendra en cuenta dos criterios basicos:

1.
2.

El valor defraudado.
La importancia y la urgencia del reclamo.

Si bien las funciones principales del profesional del trato son tres;
brindar una experiencia de cliente, anticiparse al reclamo, y priorizar los
reclamos para brindar soluciones, existen al menos 9 conceptos basicos
que tendran que ser tomados en cuenta para una gestion exitosa, a

saber:

1)

2)

3)

4)
5)
6)
7)

Que el cliente reclama a la empresa cuando cree, piensa o siente
que sus expectativas han sido defraudadas.

Que ante todo un profesional sabe escuchar al cliente, y escuchar
no es esperar el turno para hablar sino estar en condiciones de
repetir palabra por palabra lo que el cliente acaba de decir y con
las propias palabras del cliente.

Que en su funcion actia como receptor de dicho reclamo que se
produce entre el cliente y la empresa que vende un producto o
brinda un servicio. No es un protagonista sino un nexo entre
ambos que propinara un trato al cliente respecto de su reclamo.
Que jamas toma un descargo del cliente de modo personal.

Que el profesional del trato no reacciona, sino que acciona.

Que jamas habla mientras el cliente lo hace. Escucha y espera.
Que para la gestion del trato al cliente en su reclamo es preciso
gue actue adultamente dejando de lado su propio Ego.
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Para muchos gestores de reclamos, este cuarto punto no es tenido en
cuenta. Recibe el estimulo como algo personal, un ataque a su persona
cuando en realidad un profesional del trato en su inteligencia de
contexto tiene que tener bien en cuenta los tres primeros puntos para
evitar caer en el cuarto innecesariamente.

Ingresar en una lucha de egos significaria que el funcionario no esta
comprendiendo que trabaja para un sistema mayor al cual debe proteger
sin ingresar en lo que denominaremos “Zona de fuego”.

Esta zona de fuego se produce cuando ambos interlocutores (gestor y
cliente) se comunican en primera persona.

Es frecuente escuchar fraseos similares al siguiente: “Usted me dijo... -
No es asi, yo le dije...” convirtiéndose la conversacion en una disputa
personal entre dos personas con diferentes puntos de vista sobre alguna
materia, en este caso un reclamo.

Cuando un gestor actua reactivamente provoca un auténtico atentado
contra el trato cuando se expresa de la siguiente manera : No le permito
...A mi no me hable asi ...Usted tiene toda la responsabilidad.. le vuelvo a
repetir... tipicas manifestaciones verbales que se realizan en la zona de
fuego y pueden provenir tanto del cliente como del gestor del reclamo.

Hablar en primera persona del singular (Yo) seguido del verbo (preciso)
es lisa y llanamente ingresar en dicha zona perdiendo completamente el
foco en el trato y proponiéndose como el blanco de una balacera verbal
y emocional innecesaria y contraproducente.

El hecho es que la comunicacidn esta compuesta por transacciones, que
constituyen una serie de estimulos verbales, gestuales y tonales entre al
menos dos personas.

Si una transaccion con el cliente comienza en primera persona (YO)
dirigiéndose a la segunda persona del singular (USTED) tendra como
resultado un inadecuado manejo de cualquier situacion. El funcionario
puede perder los estribos por un problema que se plantea entre el
cliente y la empresa, en la que el funcionario ciertamente es un “nexo”
entre la empresa y el cliente a quien le debe propiciar un trato en lugar
de proponerse como protagonista como hemos dicho. Tomar el papel de
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coprotagonista con el cliente marcandole al mismo los limites de la
comunicacion, da a entender que el funcionario no esta comprendiendo
ninguno de los siete puntos mencionados.

Nadie puede gestionar profesionalmente un reclamo si ingresa en la
zona de fuego con el cliente. (USTED — YO / YO — USTED)

Supongamos este dialogo:

Cliente: Usted me dijo que la mercaderia me llegaria hoy!
Gestor: YO no le prometi nada!

Cliente: USTED es un irresponsable y me las va a pagar!
Gestor: USTED no es nadie para hablarme de ese modo!

En la Zona de fuego, es inviable realizar cualquier gestion proactiva hacia
una solucion.

Surgira de ese modo un octavo y un noveno aspecto a considerar:

8) El funcionario se concentrara en comprender al cliente, escucharlo
y entenderlo mientras realiza su reclamo, sin interrumpirlo.

9) Se concentrara en la solucion mientras el Cliente realiza su
descargo, y cuanto mayor es el tiempo que el cliente invierte en
hacer catarsis y/o manifestaciones emocionales, mayor es la
concentracion del profesional del trato en encontrar la solucion al
reclamo y formular las mejores técnicas comunicaciones para
brindar un trato que el cliente considere una experiencia.

Volvamos al ejemplo, pero esta vez considerando que el gestor, trata al
cliente respecto de su reclamo:

CLIENTE: Usted me dijo que la mercaderia llegaria hoy!!], al final ustedes
no cumplen con sus promesas.. no me mantienen informado, son
desprolijos, no les importa nada informarme lo que esta ocurriendo ”

GESTOR: Marcos, comprendo. Lo que ocurre es que la mercaderia se
encuentra en Malasia debido a un tifon, ciertamente es una demora. Lo
importante es que lo mantengamos informado ni bien cambie la
situacion climatica, me explico Marcos?....
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Tendemos a pensar que la catarsis o el descargo emocional del cliente le
“juega en contra” a quien gestiona el trato del cliente respecto de su
reclamo, cuando en realidad es todo lo contrario.

Mas tiempo invierte el cliente en quejarse y manifestarse
emocionalmente, mas tiempo tiene el funcionario para escucharlo
atentamente sin interrumpir, elaborar la respuesta mas adecuada y
acorde para poder brindarle la mejor solucién y la tan buscada
experiencia.

El funcionario que actia en forma reactiva no elaborara su mejor
respuesta con vistas a la solucion debido a que ha perdido de vista el
objetivo ingresando en la zona de fuego con el cliente. Y muchas veces
es el cliente quien la propone (Ustedes son.. Usted me dijo... etc).

La vieja regla que dice “para jugar hacen falta dos”, es aplicable y
vigente.

El profesional del trato actia en forma activa, escuchando,
comprendiendo, y organizando internamente la respuesta mas adecuada
conforme a la situacidn a resolver sin perder la empatia necesaria para
continuar con el trato al cliente. El destrato comienza cuando el Gestor
se concentra en el problema y su solucidn, olvidando la persona del
cliente como principal objetivo. Pierde de vista el foco que es
precisamente el trato al cliente. Como veremos, el trato comienza por
llamar al cliente por su nombre, comprenderlo y luego entrar en la zona
de aceptacion del cliente explicando que “lo que ocurre” (generalmente
se aduce a lo que esta impidiendo resolver el reclamo, situacién o
circunstancia a lo que llamaremos 3er cuerpo) para luego mencionar “lo
importante” (que propone una solucién o una espera ) para cerrar con
un pregunta con el objeto de obtener un “SI” de parte del cliente...”Me
explico Marcos?”...

Esta estructura comunicacional, la denominaremos “Llave técnica de
desafectacion de conflictos” que mas adelante abordaremos en su
segunda maestria; las habilidades de comunicacion. El profesional del
trato debe saber perfectamente cuales son los axiomas para brindar una
experiencia de cliente que sea activa y no reactiva:
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LOS 7 AXIOMAS SE LA GESTION DEL TRATO:

Reaccionar impide gestionar.

Para gestionar se precisa saber escuchar.

La escucha conlleva a comprender.

La comprension permite empatizar.

La empatia es el sostén del trato

El trato permite la aceptacion de la accion proactiva del
gestor por parte del cliente.

7. La aceptacion de la accion proactiva, permite brindar una
experiencia de cliente.

Un funcionario reacciona inexorablemente cuando ha convertido el
reclamo recibido como algo personal.

Esta reaccion se manifiesta tanto en su tono de voz, su velocidad y
volumen de entonacidn, su contenido emocional en las palabras
utilizadas tanto verbales como escritas. Los emails, mensajes de
whatsapp y mensajes de texto también tienen un contenido emocional
que el cliente percibe. Y generalmente no se equivoca en su percepcion.

El profesional del trato evita determinadas palabras o sentencias que
solo pueden estar en boca del cliente, jamas en la propia. Un ejemplo es
la palabra “pero” que siempre se encuentra en boca del cliente y jamas
en la del gestor. Tampoco le dira le repito, le reitero y estructuras que no
propiciaran ningun trato ni experiencia.

Estas palabras, frases y estructuras gramaticales seran analizadas en
profundidad cuando abordemos su segunda maestria, sus habilidades de
comunicacion.

El profesional del trato en su funcidn, trabaja en forma esquematica y
seguira un procedimiento que sea asertivo al momento de tratar al
cliente respecto de su reclamo. En el siguiente esquema analizaremos el
camino critico que sigue el gestor del trato, el cual analizaremos por
partes o tramos.

Graficamente:

Camino critico de accion del Profesional del trato:
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Analizaremos el presente esquema que permite al gestor priorizar el
orden de resolucion de un reclamo.

Existen 4 aspectos fundamentales que tendra que tener en cuenta al
momento de priorizar un reclamo:

1. Lo que es Importante para la Empresa también lo es para el
Cliente.

2. Lo que es importante para el cliente, no siempre lo es para la
empresa.

3. Lo que es Urgente para la Empresa, también lo es para el cliente.

4. Lo que es Urgente para el Cliente, no siempre lo es para la
empresa.

Cuando el gestor del reclamo toma contacto con la situacion tendra que
hacer lo que llamamos un “Chequeo de Certeza”, el cual le permitira
tomar la decision acerca de si es preciso chequear si procede el reclamo
o no. Es decir, si la situacion por la cual se reclama requiere de una
certeza de razon por parte del funcionario con el objeto de saber si el
reclamo es procedente o no.

Es decir; habra una instancia de chequeo o bien no sera necesario.
Ejemplo:

El padre de un paciente se presente en emergencias y a los gritos
expresa:

“Hace media hora que mi hijo se encuentra en emergencia con una
fractura expuesta y todavia no lo fue a ver ningiin médico!!!!”

El funcionario dird a lo sumo “permitame”, se levantara inmediatamente
de su asiento y le dira al Reclamante; Sefior...acompaneme por favor... y
va a la sala de emergencias para buscas un médico. No existe la
posibilidad del chequeo de certeza porque acaba de ver al paciente que
hace media hora espera por un médico.

En el caso que una persona exige que se le cambie un producto porque
dice que esta en garantia, el funcionario tendra que chequear si
ciertamente es asi. Corresponde una instancia de chequeo.
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Ejemplo de chequeo de certeza:
CLIENTE: “No puede ser, yo tengo la cuota al dia!”
GESTOR: “Comprendo Maria, permitame chequear los registros”

En la mayoria de los casos frente a un reclamo es menester que el gestor
efectue un chequeo de certeza.

Supongamos que el funcionario no pudo anticiparse al reclamo, sera
necesario que evalue si el reclamo es importante o no.

Partimos del hecho que un reclamo presupone un compromiso
contractual entre el cliente y la empresa.

Un reclamo es considerado importante cuando:

1) La empresa ha defraudado una o varias expectativas del cliente
debido a su incumplimiento o un cumplimiento por debajo de los
estandares de la firma y del convenio firmado.

2) que la o las expectativas defraudadas por dicho incumplimiento o
cumplimiento insatisfactorio hacen al giro del negocio y a la razon
de ser de la empresa. (mision)

3) Si bien el reclamo responde al giro del negocio, la empresa ha
cumplido en tiempo y forma y el cliente no tiene razén en su
reclamo.

Asumimos que el reclamo que efectue el cliente, para él siempre es
importante, caso contrario no realizaria un reclamo.

Hemos dicho que el gestor del trato considerara importante el reclamo
cuando se defrauda una expectativa del cliente por incumplimiento por
parte de la empresa o bien por brindar un producto o servicio por debajo
de sus estandares de calidad. En resumidas cuentas cuando se entiende
que la empresa esta fallando en el cumplimiento de su mision y del giro
del negocio.

Si una cliente reclama a la empresa porque la alfombra que compro le
llegé manchada y pide su reeemplazo, el reclamo sera importante,
porque responde el giro del negocio, si la misidon de la empresa es
precisamente la venta de alfombras.
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Si una empresa de venta de productos de gimnasia recibe un reclamo de
un cliente que ha pagado por un caminador y no se le ha entregado en el
tiempo prometido por la empresa, el reclamo es importante.

Asimismo el reclamo se considerara no importante cuando el mismo
reuna cualquiera de las siguientes caracteristicas:

1) Las expectativas que el cliente piensa, cree o siente que han sido
defraudadas no se corresponden con el convenio firmado.
(expectativas infundadas o desmedidas)

2) El cliente reclama una situacidn que se encuentra fuera de
convenio.

3) Se ha constatado que el cliente no tiene razén en su reclamo.

Supongamos el siguiente caso: Un cliente que no estaba al tanto de su
deuda con la empresa, la cual fue informada via email se presenta a la
empresa para reclamar que nunca le llego el estado de su deuda. Puede
ser importante para el cliente, sin embargo si bien la cobranza responde
al giro del negocio, la deuda ha sido informada y el cliente no tiene razon
al reclamar y el reclamo tiene caracter de importante. El cliente debe ser
bien tratado e informado de la situacion. Debera comunicarsele al
cliente que efectivamente se le informo su deuda via email sin perder la
atencion en brindarle una experiencia a pesar de que el cliente no tenga
razon en reclamar.

Naturalmente es importante para la empresa que el cliente abone su
deuda. El reclamo aunque seria improcedente puede y debe gestionarse.

Cuando el gestor ha evaluado la importancia del reclamo, a los efectos
de priorizar su solucion tendra en cuenta la variable tiempo, es decir si el
reclamo es de urgente resolucion o no lo es.

Surge entonces otro paradigma:

Cuando se considera que un reclamo es importante, luego se
evaluara la urgencia del mismo.
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En este punto, en el que debera evaluar la urgencia, tendra en
consideracion los siguientes criterios:

1. El valor defraudado: Si la empresa ha incumplido o bien el
cumplimiento con el cliente ha sido insatisfactorio, el valor que ha
sido defraudado por la empresa tiene que ser evaluado por el
gestor. Cuando el valor que no ha sido gratificado por la empresa
compromete la supervivencia o la salud del cliente, mas urgente es
su resolucion por parte del gestor. Si el valor defraudado es el
tiempo de entrega de una licuadora, la urgencia puede ser
gestionable y priorizable brindando un trato al cliente y explicando
cuando sera enviado el producto.

2. Elreclamo sera de atencidon urgente por parte de la empresa

cuando se ha considerado que:
2.1 El reclamo es importante.
2.2 El dafio proporcionado al cliente por el incumplimiento
debe ser resarcido porque es justo hacerlo y es responsabilidad
de la empresa.
2.3 El incumplimiento ha transgredido los principios y valores
gue constituyen la mision de la empresa.
2.4 El impacto social que genera el incumplimiento.
2.5 La posible pérdida del cliente.
2.6 Que cada cliente que se pierde por incumplimiento de una
expectativa que hace a su mision repercute en la imagen y
rentabilidad de la Empresa.

Una vez que el gestor ha evaluado que el reclamo efectivamente es
importante y urgente, tendra que verificar si la resolucidon se encuentra
en su esfera de solucion o no, es decir si tiene poder de decision sobre la
materia del reclamo.

Si lo puede resolver, accionara y tratara al cliente en su reclamo. Si
escapa a su esfera de actuacion, lo derivara y mantendra informado al
cliente de cudles seran los pasos para la resolucion del mismo.
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Es preciso hacer una distincion entre una queja y un reclamo y hacer
referencia a una situacidn particularmente importante: Cuando un
cliente se convierte en “critico”.

Si bien ambos tienen el mismo origen: el cliente piensa y/o siente que
sus expectativas han sido defraudadas. En el caso de la queja no existe
un compromiso contractual, en cambio en el reclamo si. (Una garantia es
también de hecho un compromiso contractual)

Vamos a decir, que el cliente o usuario firma un contrato para recibir un
servicio que contiene una serie de beneficios y espera (tiene la
expectativa) de recibir dichos beneficios que surgen del acuerdo o
contrato firmado en tiempo y forma.

Y convengamos que esta expectativa es el piso, una expectativa de lo
minimo que el cliente considera obvio recibir.

Lo que ocurre es que la empresa u organizacion tendra como objetivo
exceder esa expectativa minima y sorprender al cliente con una
experiencia que no espera recibir.

Si la organizacion o institucion defrauda las expectativas que el usuario
tiene al momento de recibir el servicio, el usuario o cliente realizara un
reclamo el cual manifestara en ocasiones segun sus estados emocionales
incluso muchas veces en forma de destrato o exabrupto.

La queja es una disconformidad que el cliente expresa sin que exista un
contrato o compromiso contractual. Por ejemplo, si el cliente siente que
ha sido mal atendido en un restaurante, dejara asentado su malestar en
el libro de quejas y a lo sumo lo castigara no regresando a dicho lugar.

El reclamo procede cuando la expectativa que tiene del servicio y sus
beneficios que ha contratado se han visto defraudadas y es constatable
tanto por el cliente como por la empresa prestadora. El cliente entiende
que la empresa en que ha depositado su confianza lo ha defraudado y
generalmente procede un reclamo por parte del usuario del servicio y
cuanto mayor considera la defraudacion a sus expectativas, mas
emocionales y tajantes seran sus reclamos en la generalidad de los
casos.

El cliente se transforma en critico cuando habiéndose defraudado su
expectativa y debido a la situacion de no resolucion por parte de la
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empresa; su inaccion y/o a veces su desidia en el trato al cliente en su
reclamo, simplemente decide irse, desafiliarse o dar por terminado el
vinculo con la empresa. A veces no lo manifiestan y al momento de la
renovacion, simplemente llaman o se presentan para dar por finalizado
el vinculo.

Las personas elegimos contar con los beneficios de una institucion
porque creemos en ella y en sus valores, entendiendo que van a estar a
la altura de nuestras expectativas. Y es asi que siendo integrantes de una
empresa, hacemos nuestro mejor esfuerzo para que continue siendo
nuestro cliente, que cuente con nosotros cuando nos necesite, y siga
formando parte de nuestros afiliados, socios y/o clientes.
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2)Habilidades de comunicacion del Profesional del
Trato frente al cliente y su reclamo.

En la comunicacidn solo el 7% son las palabras, el 38% es el lenguaje
tonal (no es tan importante lo que decimos sino como lo decimos) y por
ultimo y principal, el 55% es el lenguaje corporal y gestual.

En la atencidn telefdnica, el tono de voz, los patrones de entonacidn, el
ritmo y velocidad del habla, marcan la diferencia entre un profesional
del trato en la gestion y un gestor de quejas y reclamos. De hecho, el
lenguaje tonal practicamente responde al 93% de la comunicacion en
caso de ser telefdnica.

Un profesional del trato en la gestion puede brindar una experiencia
positiva al cliente comenzando por manifestarse con un lenguaje
corporal y tonal adecuado y empatico. Una forma comprensiva y
empatica posibilita brindarle una verdadera experiencia a pesar de
cualquier malestar de ambas partes.

Sin empatia, el gestor se concentrara en brindar la solucion a un reclamo
y puede ser muy eficaz, pero no le sera suficiente para ir un paso mas
alla; el de enfocarse en brindarle una experiencia positiva al cliente.

Un inadecuado patron de entonacion (robotizado) o poco empatico,
pueden consciente o inconscientemente cambiar la predisposicion
animica de quien efectia el reclamo. Muy pocas personas pueden
sostener deliberadamente una posicion extremadamente dura en su
reclamo frente a quien los trata bien, y como veremos existen técnicas
que profesionalizan al funcionario para gestionar el reclamo cualquiera
sea su indole.

Cuando un cliente realiza el lamado para efectuar el reclamo, lo
primero que escuchara es un saludo por parte del funcionario. Si el
mismo se ha presentado con un tono de voz empatico, adecuado, no
robotizado, dificilmente predisponga al cliente a realizar un descargo
severo. Aun asi el cliente puede hacerlo maxime si tiene razon en
reclamar o simplemente cree tenerla.
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No obstante, si a pesar de ser bien tratado por quien gestiona el reclamo
el cliente decide maltratar al funcionario, no se sentira del todo bien si
escucha. “Con quien tengo el gusto de hablar....” O bien “Realmente
comprendo,, permitame su nombre por favor”.

Cuando los seres humanos agredimos a otro, generalmente esperamos
recibir agresion porque es un juego de estimulos tipicos; quien maltrata,
espera recibir maltrato. Lo que no espera es recibir buen trato a cambio.

Muchos clientes cada vez mas exigentes y por qué no también mas
intolerantes, se encuentran mas predispuestos a concentrarse en una
guerra con el funcionario que a enfocarse en el motivo del reclamo y su
solucién.

El tono emocional con que hara el descargo lo elegira el cliente y el
funcionario tiene que estar predispuesto psicoldgica y emocionalmente a
esperar cualquier manifestacion emocional y verbal por parte de él.

Generalmente el profesional del trato sabe que quien reclama
furiosamente, el 10 % de lo que manifiesta responde al reclamo legitimo
y el 90% restante es catarsis o bien un descargo emocional. Tampoco es
casualidad que los reclamos emocionales mas duros se realicen por la
manana.

Frente a la catarsis quien es un profesional del trato gestiona el reclamo
evitando interrumpir esa catarata emocional y una vez terminada le
consulta al cliente “Permitame saber con quién tengo el gusto de hablar”
o bien “Comprendo, permitame saber su nombre por favor....”

Jamas un profesional del trato, interrumpe la catarsis del cliente y
menos habla por encima de él. Permite que el cliente se manifieste sin
interrumpirlo. Y si lo va a interrumpir que sea si y solo si para preguntar
su nombre.

Felizmente no todos insultan pero algunos si lo hacen. Lo peor que se
puede hacer en la gestion de un reclamo, es decirle al cliente, “A mi no
me habla asi” “En estos términos no seguiré hablando” “Usted no tiene
el derecho de hablarme asi” “Si contintia hablando de ese modo le
corto” “quien se cree que es para hablarme de esa manera?”y
expresiones de ese tipo que convierten la comunicacion en una guerra.
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El problema se suscita cuando quien trata al cliente en la gestion del
reclamo pierde el control de la comunicacion. Y generalmente esta
pérdida de control se debe a causas emocionales. Lo que ocurre es que
esta pérdida de control lleva a ambas partes a lo que hemos
denominado zona de fuego.

Quien gestiona el reclamo; o bien controla la comunicacion o cede el
control al cliente. Es binario. Nos pasa en la vida y no solo en un reclamo.
Alguien controla la comunicacion y generalmente no es el que grita
precisamente.

El gestor profesional del trato al cliente en su reclamo utiliza sus
habilidades de comunicacion tanto para beneficio de la empresa como el
del cliente dando lugar a un nuevo axioma:

El profesional del trato utilizara sus habilidades comunicacionales
teniendo en cuenta el beneficio para la empresa y para el cliente
evitando llevar la comunicacion al terreno personal.

Por tanto se entiende que el cliente reclama algo a la empresa y no al
funcionario. Cuando el funcionario lo toma como personal es decir
dirigido a su persona, tiende a anteponer su ego por sobre los intereses
de la empresa u organizacion comprometiendo su salud y su energia
emocional que es lo que vulgarmente llamamos “hacerse mala sangre”,
Y a pesar de lo antedicho no es el peor de los males porque el peor de los
males es que el gestor del reclamo pierda el foco en el trato orientado a
brindar una experiencia perjudicando a la empresa y al vinculo con el
cliente.
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PALABRAS Y FRASES QUE EL PROFESIONAL DEL TRATO DEBE EVITAR.

Existen palabras, expresiones y giros idiomaticos que de ser utilizados
por el gestor del reclamo provocaran una reaccion adversa por parte del
cliente y que le permitiran pensar, sentiry comprender
inmediatamente que no estan precisamente frente a un Profesional del
Trato.

Enunciaremos taxativamente estas expresiones y palabras a ser evitadas
por todos los medios posibles si el objetivo es brindar una experiencia de
cliente.

La palabra “pero”

La palabra pero es reactiva. Esta solo en boca del cliente, jamas de un
profesional de la comunicacién.

Es una palabra condicionante. Transmite al cliente un impedimento y lo
pondra a la defensiva ni bien la escucha.

Nada bueno se puede esperar después de la palabra pero.

Cada vez que quien gestiona un reclamo pronuncia esa palabra, se
expone a que el cliente le replique: pero nada! / pero qué!

El cliente bien puede decir cosas como: “Lo pero los pongo yo”, o bien
“no hay pero que valga!” y es muy frecuente que el gestor inexperto
caiga en este tipo de errores. Es muy dificil hablar sin peros porque es un
vocablo muy arraigado desde nuestra infancia.

Un pero del funcionario en la mente del cliente justificara
inexorablemente su razon en ser aun mas critico en su reclamo.

El funcionario evitara la palabra utilizando otros giros idiomaticos de
mayor altura. En lugar de pero puede decir entiendo o si desea ser mas
empatico, comprendo la situacion (en lugar de lo comprendo)

Ejemplo de mal uso de la palabra:

CLIENTE: éMe va a decir que nadie me podia avisar que yo tenia esta
deuda?

GESTOR: Pero esa no es nuestra funcion, es obligacion del cliente
preguntar....
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Generalmente los profesionales del trato experimentados, para evitar el
pero, utilizan la siguiente expresion de tres palabras: “Vamos a decir...”
también llamada la pausa del adulto.

Esta expresion responde a la siguiente secuencia de cuatro pasos que el
profesional del trato utilizara convenientemente:

1) Nombre del cliente.
2) Vamos a decir (Pausa breve o silencio)
3) Lo que ocurre...

4) Me explico + Nombre del cliente (en pregunta)

Volviendo al ejemplo anterior:

CLIENTE: Me va a decir que nadie me podia avisar que yo tenia esta
deuda?

GESTOR: Sra. Marta (Tono firme y cordial) vamos a decir (pausa o
silencio breve que permite al cliente predisponerse a escuchar lo que el
profesional del trato va a decir) lo que ocurre es que cada cliente tiene a
su disposicion el sitio web para conocer el estado de su deuda... y una
persona podria considerar invasivo que se le informe su deuda, me
explico Sra Marta?)

La estructura “vamos a decir”, si bien no integra el vocabulario frecuente
para algunas personas por considerarlo antinatural, para otros es muy
natural... No es lo que se diga sino como se le diga...

Ejemplo;
CLIENTE: Usted es un irresponsable!!!

GESTOR: Escribana, vamos a decir (con cierta firmeza sin caer en la
descortesia) lo que ocurre es que es preciso contar con la autorizacion de
la gerencia y seria inviable otra solucion.
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Cuando el profesional del trato sustituye el pero por la expresion vamos
a decir, propone una trampa con eliminaciones en la comunicacion
(quienes van a decir realmente y qué cosas especificamente). Pero la
sensacion que queda en el cliente que escucha estas tres palabras es la
de no saber qué es lo que el gestor tiene para decir... es un truco muy
valido en comunicacion...

Ejemplo:
CLIENTE: No me iré de aqui hasta que no me resuelvan el problema!!!

GESTOR : Mariela...vamos a decir....naturalmente puede quedarse, lo
gue ocurre es que el gerente regresa maiana a las 14.00 horas. (al
pronunciar vamos a decir, el gestor no esta negando ni afirmando nada.
Simplemente indica una pausa que invita a su interlocutor a escuchar).

La palabra “Yo”.

Precisamente, para evitar entrar en la zona de fuego con el cliente es
preciso evitar pronunciar la palabra yo.

Simplemente el yo no tiene lugar en la comunicacion y de hecho en
ninguna comunicacion porque no tiene sentido. Quien dice la palabra yo,
esta anteponiendo su yo al yo del otro lo cual no brinda ninguna
experiencia y en ciertos casos es molesto escuchar al otro diciendo yo.

Piense en cualquier comunicacion y entendera que es innecesario decir
la palabra yo.

Si el reclamo es entre el cliente y la empresa y se refiere a la expectativa
que el cliente cree haber sido defraudada piense qué sentido tendria
decir la palabra yo.

Decir yo es la puerta de entrada a la zona de fuego, la cual precisamente
el profesional del trato evitara por todos los medios posibles.

GESTOR: Yo le dije ...
CLIENTE: No es asi, Es Usted quien no cumplid!

Por tanto, el profesional del trato considerara improcedente y
contraproducente decir la palabra yo evitando la zona de fuego.

Es propio del ser humano afirmar su identidad y desafortunadamente
utilizamos la palabra yo para lograr ese propdsito.
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Los seres humanos a nivel de Identidad precisamos gratificar tres valores
que estan por encima de cualquier otro: reconocimiento, aceptacion y
pertenencia, Es decir queremos ser reconocidos, aceptados y
pertenecer.

Estos tres valores: constituyen la base para el trato al cliente con el fin
de proporcionarle una experiencia.

Se reconoce al cliente cuando se menciona su hombre.

Se acepta al cliente cuando se le comprende. Mas auin, ponernos en su
lugar, intentar sentir como él que es lo que cominmente llamamos
empatia.

La pertenencia del cliente hay que ganarla dia a dia reconociéndolo
aceptandolo, anticipandonos a su reclamo y comprendiéndolo para que
siga eligiéndonos.

Podriamos vivir toda la vida y tener vinculos extraordinarios sin decir la
palabra yo hasta el resto de nuestros dias. Sin embargo parece que la
consideramos importante y en algunos casos extremadamente
necesaria.

Ejemplo: (de error)

CLIENTE: Me llamaron porque se me vencio la pdliza y ahora estoy sin
cobertura!!ll

GESTOR: Yo le avisé por email... ahora preciso que se presente en
nuestras oficinas para regularizar la situacién.

Este es un ejemplo de un yo tacito, omitido, pero se expresa cuando el
gestor dice la palabra preciso (es decir yo preciso).

Es completamente inadecuado y el funcionario desubicado en su funcidn
manifestando lo que él precisa cuando en realidad es lo que la empresa
u organizacion precisa, no el funcionario. Es decir que el gestor no esta
comprendiendo su funcion ademas de cometer el error técnico de
ingresar en la zona de fuego anteriormente mencionada (Yo — Usted)

Lo que corresponde es primero reconocer al cliente, dar a entender que
se le ha comprendido y luego proceder a informar lo que es preciso para
la solucion.
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Retomando el ejemplo anterior:

CLIENTE: Me llamaron porque se me vencio la pdliza y ahora estoy sin
cobertura!!!

GESTOR: Buenas tardes, Con quién tengo el gusto de hablar...”
Cliente: Alvaro Gonzalez

GESTOR: Un placer Alvaro. Mi nombre es Maria de Seguros Abérica.
Seguramente se le contactd por el vencimiento de la pdliza...

Se le llamd o bien se le contacté es muy diferente a decirle lo llamé,
ingresando nuevamente en la zona de fuego; (yo) lo llamé.

CLIENTE: Ahora estoy sin cobertura!!

En este caso, el gestor utilizara técnicas de comunicacion mixtas para
tratar con el cliente.

La estructura comunicacional mas eficaz levemente sofisticada es la
siguiente:

Nombre + mencion del 3er cuerpo + Es preciso + el verbo en
infinitivo + me pregunto si + mandato imbricado (esto o aquello)
+ Me explico + Nombre del cliente.

Es decir que la estructura puede descomponerse en 6 partes:

1) Nombre del cliente

2) Mencioén del 3er cuerpo

3) Es preciso + el verbo en infinitivo (recibir, contar, obtener...)
4) Me pregunto si...

5) es posible X o bien Y. (mandato imbricado)

6) Me explico + Nombre?
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Vayamos al ejemplo:

GESTOR: (1) “Alvaro, es correcto, (2) actualmente de los registros surge
gue se encuentra sin cobertura. (3) Seria preciso regularizar la situacion
para evitar la caida de la péliza (4) Me pregunto si (5) seria posible
recibirlo en nuestras o bien en qué momento nos permitiria recibir un
comprobante de pago para evitar la caida de la cobertura,(6) me explico
Alvaro?

El ejemplo responde a una estructura ideal de trato al cliente sin caer en
los errores tipicos.

Analizaremos la estructura paso por paso y los beneficios de utilizarla:
1) Nombre del cliente

Primeramente se reconoce la identidad del cliente mencionando su
Nombre: (Alvaro).

2) Mencion del 3er cuerpo

En el segundo paso, se evita transmitir que Alvaro debe dinero.
Comunicarle friamente que debe pagar la pdliza es ingresar en la zona de
fuego a nivel de identidad al decirle usted efectivamente tiene vencida la
pdliza. El profesional del trato evita ingresar en la zona de fuego
interponiendo lo que se denomina “3er cuerpo” al informarle que de los
registros surge una deuda. En este caso el 3er cuerpo son los registros.

3) Es preciso + el verbo en infinitivo (recibir, contar, obtener...)

Esta composicion evita darle la orden al cliente de presentarse en la
oficina. Ordenarle al cliente que ejecute un comportamiento es un
pecado capital en el trato al cliente.

Otro ejemplo de forma inadecuada:

GESTOR: Preciso que pase por nuestras oficinas o bien que realice el
pago.

Esta sentencia en lo que se refiere a trato al cliente, equivale a poner un
explosivo en un parque de diversiones.

Lo mas adecuado es informar que es preciso recibir , contar, obtener,
lograr, o cualquier otro verbo en infinitivo que sea menester utilizar en
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el trato con el cliente cuando es necesario que realice determinado
comportamiento (Abonar, apersonarse, firmar, etc)

“Me pregunto” si...

Eventualmente suelen surgir situaciones que imponen la necesidad o la
conveniencia de preguntarle a su interlocutor algo que es dificil hacerlo
directamente sin parecer agresivo.

Para lograr una comunicacion asertiva, existen trucos comunicacionales
y el mas eficaz de todos cuando se desea preguntar a alguien algo que
podria ser rispido molesto o invasivo para el interlocutor, lo mas astuto
es preguntarse a si mismo lo que es demasiado directo preguntarle al
otro y la estructura mas apropiada sera:

Me pregunto....

Supongamos que usted es vendedor de un servicio de acompanantes
para adultos mayores y ya le ha vendido el servicio a la Sra. Rocio Rivas,
y desea saber si alguien mas en su familia precisa dicha asistencia.
Alguien inexperto podria realizar una pregunta directa:

Vendedor: Rocio, hay alguien mas en su entorno familiar que precise de
un servicio de acompainantes?

Rocio inmediatamente podria pensar en un no antes que un si, la
pregunta directa es en muchos casos muy arriesgada.

Sin embargo el profesional del trato evitara la pregunta directa
sutilmente utilizando un recurso muy simple: preguntarse a si mismo.

La estructura es tan simple como asertiva: Me pregunto si....

Vendedor: Rocio... me pregunto si existe alguien en su entorno familiar
que precise un servicio de acompafiantes mayores...

Cuando el profesional considera que la pregunta directa es poco
conveniente, propone preguntarse a si mismo e indirectamente a su
interlocutor.

Nos pasa en la vida diaria.

En lugar de preguntarle directamente al cliente: {cuando va a venir por
nuestras oficinas?...la forma mas adecuada es utilizar la autopregunta:
Me pregunto cuando podriamos recibirlo en nuestras oficinas.
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Es un trato rudo por no decir destrato, preguntarle al cliente:
GESTOR: Rafael, cuando puede traer el documento...?

Lo mas elegante para el profesional del trato es mencionar al cliente por
su nombre y autopreguntarse...

GESTOR: Rafael, Me pregunto en qué momento podriamos recibir el
documento...

En resumen, sistematizar una estructura que libere al cliente de una
obligacion o cumplimiento de determinada tarea con el fin de resolver el
reclamo seria lo mas inteligente:

Estructuras gramaticales tales como:

Es preciso —o seria preciso recibir....

Es necesario — o se necesitaria contar con...

Es necesario que /seria necesario que

Si se pudiera contar con la copia de......podriamos,,,

son las mas eficaces al momento de indicar y explicar lo que se precisa,
se necesita, es conveniente contar con...xxx., para luego proponer o
brindar la solucidn.

GESTOR: Maria, seria preciso contar con una copia del recibo de
sueldo... me pregunto en qué momento podriamos contar con esa
copia...

La palabra “NO”.

Una de las palabras que detesta escuchar el cliente de cualquier persona
y mas aun de un funcionario de quien espera una solucion a su reclamo
es la palabra no.

La palabra no es un arma de doble filo basicamente por cinco motivos:

1. Es particularmente “reactiva”

2. Invita a la reaccion del cliente debido a que se le presenta una
negativa.

3. Incita a la controversia y al ingreso en la zona de fuego. (campo
personal)

4. Elinconsciente no la procesa.
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5. Jamas brinda una experiencia de cliente.
Pongamos el siguiente ejemplo:

CLIENTE: ¢Es posible que me atienda el Doctor ahora? Estoy muy
dolorida...

GESTOR: No es posible porque el doctor tiene pacientes antes que
usted”.

Que experiencia se le brinda al cliente cuando frente a un reclamo o
pedido recibe del funcionario un no como primer palabra?

Obviamente que ninguna.

Solo se utiliza la palabra no para enviar “mandatos” al inconsciente de
otra persona y para lograr este efecto el profesional del trato tiene que
ser muy diestro. Enviar mandatos al inconsciente del otro, responde a la
adecuada aplicacion del modelo Milton Erickson de comunicacion que es
un lenguaje inespecifico en el cual la palabra no es utilizada para que la
otra persona la convierta en un si.

Es extremadamente peligroso el uso de la palabra no, porque
sencillamente el inconsciente del ser humano, como deciamos, no la
procesa.

Si usted en este momento se encuentra leyendo la siguiente érden:

No piense en un elefante rosa, seguramente pensara en el elefante rosa
porgue el inconsciente lisa y lanamente no lo procesa. Lo transforma en
un: Si, pienso en un elefante rosa. Por eso no comprendemosy
catalogamos a un nifio de desobediente cuando se le grita no toques el
enchufe! Y el niilo hace todo lo contrario porque su inconsciente sano no
procesa el no...

Distinto seria si se le instruye: Cuidado con el enchufe!!! Es peligroso!! .
El niflo se preguntara porqué es peligroso, pero ante la duda se
abstendra de hacerlo. De este modo al comprender que existe un
peligro, abstenerse seria su mejor opcion.

Si el funcionario frente al reclamo, le dice al cliente:

No se haga problema, es completamente l6gico que el cliente le pueda
repreguntar: ¢Como no me voy a hacer problema???
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Gestor: “No se preocupe”
Cliente: ¢COmo no me voy a preocupar si siempre...

Gestor: “No es para tanto...” (Muchisimo peor, minimiza el reclamo del
cliente)

Cuantas veces hemos escuchado a funcionarios decirle al cliente “No se
ponga asi...” para luego escuchar al cliente gritar a viva voz un reclamo
emocionalmente desbocado y practicamente imposible de calmar.

Expresiones como la antedicha, son poco profesionales, encienden
estados emocionales altamente negativos con el gestor quien ante todo
propone una negativa. Un no siempre es muy poco empatico solo por el
hecho que el gestor no conoce las reglas del inconsciente humano que
no procesa el no y adicionalmente el cliente lo percibe como una
negativa de solucion.

La palabra no es una manifestacion reactiva. Es la expresion mas rotunda
de la negacion de la posibilidad de resolver cualquier solucion al cliente y
debe evitarse de cualquier modo posible.

El no es contraproducente para gestionar un reclamo. El cliente en
ocasiones espera intencionalmente que se le diga no para repreguntar al
gestor un desagradable; ¢{Porqué No? ¢ Quién es usted para decirme que
no? Nadie le autoriza para decirme que no... y réplicas de ese estilo.

El funcionario al decir no, da entender que se niega a tratar al cliente o
por lo menos el cliente lo interpreta de ese modo. También puede
considerar que ningun funcionario tiene derecho a decirle que no.

Ejemplo de trato:

CLIENTE: Es posible que me atienda el Doctor ahora? Estoy muy
dolorida...

Analicemos la estructura de un adecuado trato al cliente:
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Nombre del cliente + comprendo + lo que ocurre (3er cuerpo) + lo
importante + permitame + verbo en infinitivo + Nombre del
cliente.

Descomponiendo la estructura, identificaremos 5 pasos:

1) Nombre del cliente.

2) Comprendo.

3) Lo que ocurre (3er cuerpo)

4) Lo importante + verbo en infinitivo (propuesta de solucién)
5) Permitame + verbo en infinitivo

6) Nombre del cliente.

El ejemplo de trato frente a la misma situacidn transitaria los mismos
pasos de la estructura precedente:

GESTOR: (1) Analia, (2) comprendo. (3) Lo que ocurre es que el Doctor se
encuentra atendiendo una urgencia en este momento. (4) Lo importante
es que pueda atenderla otro clinico de la misma especialidad.. (5)
permitame averiguar qué médico puede atenderla ahora (6) Analia....

El no, anula la posibilidad que el cliente se formule una esperanza de
solucion. Muy probablemente el cliente frente a un no de un funcionario
desee hablar con alguien de una escala organizacional superior que le
diga que si es posible...(una supervisora / una gerente)

Existen formas de evitar el no que podemos clasificar en dos estructuras
utilizables por el profesional del trato:

A) Nombre + lo que ocurre es que seria inviable porque...

B) Elsi condicional.

Analicemos un caso de destrato o trato inadecuado por parte del
funcionario mediante el uso del No:
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CLIENTE; Es posible que pueda reemplazar el producto? estaria mas
conforme con el otro modelo...

GESTOR: No, porque una vez que el producto sale del local es
responsabilidad del cliente, tiene que elegir otro si desea llevar el que
mas le conforma.

Por donde se lo mire, esta sentencia tiene al menos tres errores técnicos
graves que tienen todos los condimentos del destrato al cliente;

1) La palabra no.
2) Una justificacion del no.
3) y una orden a un cliente.

Ahora analizaremos este ejemplo con la utilizacion de ambas estructuras
adecuadas:

A) Nombre + comprendo + lo que ocurre es que seria
inviable porque...+ Me explico + Nombre

Esta estructura puede descomponerse en cinco partes, a saber:

1) Nombre

2) Comprendo

3) lo que ocurre es que seria inviable
4) porque...

5) Me explico + Nombre

Ejemplo:

CLIENTE: Es posible que pueda reemplazar el producto? Recién acabo de
salir del local y estaria mas conforme con el otro modelo...

GESTOR: (1)Maria, (2) comprendo, (3) lo que ocurre es que seria inviable
el reemplazo (4) porque una vez que el cliente eligid, acepto y retiro el
producto del local, es propiedad del cliente..(5) me explico Maria?

Cuando el gestor informa al cliente que no se le brindara la solucion que
espera, debera necesariamente explicar el porqué. Es una parte
primordial del trato explicar el motivo por el cual la solucidn es inviable
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porque naturalmente de no explicarlo, el cliente preguntara
inevitablemente porqué es inviable. Necesita una razon. No podriamos
considerar trato cuando se le informa a una persona que una solucion no
es posible o es inviable sin explicar el motivo de la inviabilidad.

Notese que la estructura mas asertiva es la expresion: es inviable o mas
sutil aun: seria inviable.

Seria inviable es muy diferente a decirle al cliente que la solucién no es
posible o peor atin es imposible. Son expresiones que no brindan un
trato y menos una experiencia de cliente. No existe calidez ni empatia al
decirle a alguien que satisfacer su expectativa no es posible o es
imposible y menos sin brindar explicaciones de la razén acerca de la
inviabilidad o la imposibilidad de brindar la solucion requerida por el
cliente.

B) El Si condicional.

Esta técnica, consiste en transformar un no, en un si condicional

En lugar de decir no es posible o es inviable, el profesional del trato
convierte un no en un si condicional.

El si condicional responde a la siguiente estructura

1) Si, seria posible si..

2) (condicion para que sea posible)

3) Nombre del cliente

4) Lo importante (se propone la solucién)

Ejemplo:

CLIENTE; Es posible que pueda reemplazar el producto? Recién acabo de
salir del local y estaria mas conforme con el otro modelo...

GESTOR: (1) Si, (2) seria posible si el producto hubiese estado intacto,
dentro de su caja y sin uso (3) Maria.(4) Lo importante es que pudiese
elegir otro producto que le conforme atin mas...
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En resumidas cuentas el profesional del trato evitara por todos los
medios decir la palabra no reemplazandolo por un si condicional: Si,
Seria posible si se hubiese evitado su apertura....si el producto hubiese
permanecido sin uso... etc.

Al decir que si, el profesional del trato ejecutara un truco porque el
cliente espera que le digan que no. En ese caso ejecutara un Si
condicional... que el cliente no espera.

Ejemplo:
GESTOR: Si, Analia, seria posible si...la gerencia autoriza...

GESTOR: Si, Mario, seria posible si el contrato tuviera una clausula que
permita....

La estructura del Si condicional: “Si, seria posible si...” tiene que ser
expresado seguido de lo que llamamos el 3er cuerpo.

Llamese 3er cuerpo aquello que impide o permite la solucion y se
encuentra fuera de la esfera de accidn del gestor.

Ejemplo de 3er cuerpo seria:
Las politicas de la empresa,
Los estatutos,

La garantia firmada,

La clausula del contrato...

La ley numero tal..

Sea lo que sea que el cliente proponga, jamas espera que el Gestor diga
“Si” porque en realidad esta predispuesto a que se le diga : no porque..

La estructura No porque... jamas brinda una experiencia de cliente.

En ocasiones cuando el funcionario sabe que el cliente no tiene razon o
bien tiene la certeza que el cliente miente, muchas veces se siente
tentado a decirle:

No me venga a decir que...
No le acepto el reclamo porque no corresponde.

Existen dos errores técnicos en ambas sentencias:
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1) La palabra yo y usted que incitan a la zona de fuego se encuentran
implicitas en ambas frases (usted) no me venga a decir.
(Yo) no le acepto el reclamo.

2) Quitele los dos no a la frase y el inconsciente del cliente entiende
gue su reclamo no solo corresponde sino que el funcionario lo
tiene que aceptar como valido.

El Profesional del Trato podra optar por cualquiera de las dos técnicas
mencionadas excluyendo la palabra no y elegira la que le brinde el mejor
trato al cliente segun el contexto.

Muchas veces para obtener la aceptacion del cliente el profesional del
trato utiliza una pregunta final para obtener la certeza de la aceptacién
del cliente, un si tacito.

Existe una estructura comunicacional muy eficaz y altamente empatica,
que se emplea cuando el cliente no tiene razén en su reclamo y es
menester explicarle el motivo brindandole un trato al cliente:

Nombre del cliente + comprendo + lo que ocurre + seria inviable
+ Me explico + Nombre del cliente (en forma de pregunta)

Estructura que podemos descomponerla en 5 pasos:

1) Nombre del cliente

2) Comprendo

3) Lo que ocurre...

4) Interposicion del 3er cuerpo

5) Seria inviable (la solucion pretendida)
6) Me explico...

7) Nombre del cliente (en pregunta)

Ejemplo:

GESTOR: (1) Maria, (2) comprendo. (3) Lo que ocurre es que: (4)una vez
abierto y chequedo el producto / cuando el cliente retira el producto de
la empresa / Una vez que el cliente ha manipulado el producto...

(5) Seria inviable la devolucion del articulo. (6) Me explico (7) Maria....?
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Ejemplo: “Quiero hablar con la supervisora”

Frente a este tipo de estimulos, al comprender los argumentos ldgicos
esgrimidos por el gestor es ldgico que el cliente quiera resolver el tema
con alguien superior, un supervisor o un gerente debido a que no ha
podido transgredir la logica del funcionario y pretende un camino
alternativo (Nadie puede contra lo que considera légico)

En ocasiones, frente a un “no” del gestor, el cliente puede tornarse
agresivo con sentencias tales como:

é¢Usted me esta tomando el pelo?
éCon quién cree que esta hablando?
¢Usted habla en serio?

iQuiero hablar con su superior!!!

No obstante el gestor habra informado de la inviabilidad propiciando un
trato por la via logica.

Si el profesional del trato empled los 7 pasos antedichos en forma
empatica y habiendo propinado un buen trato al cliente y aun asi exige
hablar con un supervisor, sera un error serio del gestor cumplir con el
capricho del cliente de permitirle hablar con el supervisor porque éste
evidentemente no pudo lograr franquear la I6gica expuesta por el
funcionario quien volvera a explicarle que es inviable porque... y volvera
a explicar el 3er cuerpo que impide la solucidn.

Podria ser muy simple para un gestor inexperto derivar el tema a la
supervisora o al supervisor a pesar de haber desarrollado las técnicas del
trato adecuadas para que el cliente comprenda habida cuenta que
ademas tiene la certeza que el cliente ha comprendido. No obstante,
como se dice vulgarmente “el perro no suelta el hueso”, el gestor del
trato utilizara nuevamente el nombre del cliente mas la pausa del adulto
(vamos a decir) y volvera a exponer que es inviable hablar con el
supervisor porque... (y mencionara el 3er cuerpo).

En gestion de quejas y reclamos llamamos esta actitud del cliente
“capricho ilogico”
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Tratamiento del capricho ilégico del cliente.
Ejemplo:

CLIENTE: No me importa, exijo hablar con un supervisor que me
solucione el temal!!l.

El gestor utilizara una llave de “reencuadre” para evitar que cada cliente
con un capricho ilégico llegue a presentar un reclamo al supervisor.

La Estructura del reencuadre es la siguiente:

Nombre del cliente + coincidira conmigo que debido a (mencidn del 3er
cuerpo) + seria inviable la consulta al supervisor + Me explico + nombre
del cliente.

Puede descomponerse en 6 pasos:

1. Nombre del cliente.

2. Coincidira conmigo que debido a...

3. (interposicion del 3er cuerpo)

4. Seria inviable la consulta al supervisor.
5. Me explico

6. Cierre con el nombre del cliente.

Ejemplo:

Gestor: (1) Maria, (2) coincidira conmigo que debido a que (3) el
producto ha sido abierto y comprobado su funcionamiento, (4) seria
inviable la consulta al supervisor porque lo impiden las politicas de la
firma y ni siquiera el supervisor puede resolver transgrediendo las
politicas,(5) me explico(6) Maria?

Notese que en el ejemplo el 3er cuerpo es poderoso: las politicas de la
firma. Un 3er cuerpo débil seria informar al cliente que el supervisor no
se encuentra en la empresa o peor auin que sea un problema en el
sistema. El 3er cuerpo siempre debe ser externo a la empresa.

La palabra “lamentablemente”.
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Palabra que especialmente el gestor profesional de un reclamo excluye
de su vocabulario en su dialogo con el cliente.

Esta palabra induce al cliente a entender que su reclamo no tiene
solucion, que el funcionario se esta desentendiendo del problema y que
no hay nada que hacer al respecto.

Veamos el siguiente ejemplo de lo que hay que evitar si se desea realizar
en una gestion adecuada:

El cliente se presenta en la empresa a la cual le compré un producto hace
un aino pero se le vencio la garantia hace tres dias.

CLIENTE: Les compré a ustedes este producto, aqui traigo la garantia.
GESTOR : Yo entiendo, pero lamentablemente la garantia esta vencida.

La respuesta del gestor contiene todos los componentes que hay que
erradicar.

Primero la palabra “yo” como sabemos invita al cliente a ingresar en la
zona de fuego haciendo personal el problema. Al cliente poco le interesa
si usted entiende o no.

La palabra entiendo no es tan empatica como comprendo. Como
sabemos comprendo tiene un componente emocional que lleva al
cliente a pensar que el gestor es mas empatico en su trato y de algin
modo intenta sentir lo que siente el cliente.

La palabra “pero” como hemos dicho predispone negativamente al
cliente.

Y la infeliz terminacion “Lamentablemente”...lograra finalmente la
exasperacion o la decepcion del cliente que pretende una solucién por
parte de la empresa en la cual confid al adquirir el producto, sin
embargo la palabra lamentablemente causa en el cliente la sensacion
gue no existe ninguna solucion y que al gestor del trato no le importay
se desentiende del tema.

Naturalmente el cliente no tiene razon en su reclamo. Sin embargo es
cliente y lo que ocurre es que no fue tratado profesionalmente.

El funcionario hizo todo para provocar el malestar del cliente pues nadie
en su lugar se hubiese sentido bien tratado.
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Frases como “Lo lamento, pero no se puede” son lapidarias. Ni siquiera
le brinda al cliente una esperanza de solucion. Ni hablar de la imagen
que el cliente se hace de la empresa. Estas situaciones conllevan a que el
cliente disgustado o molesto se pueda transformar en “critico” y decida
castigar de algun modo a la empresa u organismo no volviendo nunca
mas.

En el mejor de los casos si el cliente soporta y decide no amenazar con
jamas volver a comprarle o no renovar el servicio, le pedira (exigird)
hablar con su supervisor o supervisora y preparese a aguantar
expresiones desagradables como; Paseme con su supervisora porque
usted es un inttil! a pesar de no tener ninguna razén para realizar un
descargo tan severo. Lo que ocurre es que dicho descargo emocional se
deberia a la impotencia de presentar el reclamo a un funcionario que no
le ha proporcionado ningun trato y ha hecho todo mal. Solo se concentré
en escuchar el reclamo y decirle que lamentablemente su tema no tiene
solucion.

Si el gestor hubiese utilizado cualquiera de las dos técnicas mencionadas,
(seria inviable porque....o el si condicional) le hubiese propinado un trato
de calidad y con calidez.

Ejemplo:
CLIENTE: Les compré a ustedes este producto, aqui traigo la garantia..

GESTOR: (Observa la garantia vencida, encuentra el nombre del cliente y
comienza su gestion)

Utilizando la primer estructura (seria inviable porque...) el profesional
del trato comenzaria el trato con una pregunta.

GESTOR: Su nombre es Gimena verdad? (pregunta que realiza con el
doble propdsito de reconocer al cliente y obtener un si.

Recordemos que el si del cliente siempre ablanda...
CLIENTE: Si, Gimena Fernandez

Es altamente empatico y propicia un trato efectivo cuando el gestor ni
bien escucha el nombre del cliente, expresa una frase simple que tiene el
proposito de acercar posiciones con el cliente:

GESTOR: Gimena, permitame decirle / explicarle...
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Es decir que la estructura seria:

Nombre + permitame decirle / explicarle / mostrarle....

Sabemos que todo ser humano quiere ser reconocido. Existe un truco
muy interesante en relacion al nombre. Una vez que el gestor escucha el
nombre del cliente, éste ultimo desea escuchar su propio nombre
inmediatamente en forma inconsciente.

GESTOR: Gimena, comprendo. Permitame decirle lo que ocurre. Vencida
la garantia seria inviable la reparacion del producto sin cargo, me explico
Gimena?

CLIENTE: Pero se me vencio solo hace tres dias y se los compré a
ustedes...

GESTOR: Y es comprensible.( El gestor propone una omision en el
mensaje. No dice especificamente lo que es comprensible, Lo deja a
interpretacion del cliente. Solo evita contradecirlo para evitar ingresar
en zona de fuego) lo que ocurre es que una vez vencida la garantia es
preciso llevarlo a reparaciones y esa reparacién tiene un valor de $ xxx.
Me pregunto si desea que ingrese la orden de reparacion...se podria
reparar en 15 dias o bien podria ofrecerle otro producto que pueda
interesarle...

Repasemos el mismo ejemplo utilizando la segunda estructura, la del Si
condicional.

Cliente: Les compré a ustedes este producto, aqui traigo la garantia..
Gestor: Su nombre es Gimena verdad?
Cliente: Si.

Gestor: Si, seria posible la reparacion sin cargo si la garantia estuviera
vigente...lo importante en este caso es que se pueda hacer un
presupuesto para la reparacion del articulo porque la garantia se
encuentra vencida...Me explico Gimena? (para luego proseguir) Me
pregunto si desea que realicemos un presupuesto o bien prefiere elegir
un producto nuevo de nuestras lineas de productos....
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Analizando las palabras del gestor en su parte final, notese que después
de hacer la pregunta: éme explico Gimena? El profesional del trato
propone un truco que consiste en preguntarse a si mismo lo que en
realidad es un mandato imbricado para el cliente; le propone dos vias de
solucion, una pregunta “esto o aquello”...(Me pregunto si desea que
realicemos un presupuesto o bien prefiere elegir un nuevo producto?)

El mandato imbricado da por hecho que el cliente optara por alguna de
las dos opciones propuestas. Ejemplos de mandatos imbricados:

Lo llevaria puesto o se lo envuelvo para regalo?
Lo abonaria con tarjeta de crédito o en efectivo?

Prefiere que se la entreguemos el lunes por la mainana o el martes por la
tarde?

En el caso del ejemplo la estructura de cierre con mandato imbricado es
la siguiente:

Me pregunto si + primera opcion + o bien prefiere + segunda opcién +
permitame saber...

Descompondremos la estructura en 4 pasos

1) Me pregunto si...

2) Verbo + primera opcion
3) O bien prefiere...

4) Verbo + segunda opcion
5) Permitame saber...

En el caso del ejemplo:

Me explico Rafaél?... (1) Me pregunto si (2) desea que realicemos un
presupuesto para su arreglo (3) o bien preferiria elegir un producto
nuevo de nuestras lineas de productos....(4) permitame saber por favor...

Evitar dar drdenes.

Estamos acostumbrados a dar érdenes porque hemos recibido 6rdenes
desde nuestra mas tierna infancia. (Hacé esto, no hagas aquello..)
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La orden en la infancia era necesaria debido a que intentaba evitar un
dano o bien marcaba limites y fijaba valores.

En la vida adulta, y mas aun gestionando un reclamo se pueden dar
situaciones poco profesionales al brindarle al cliente una orden en lugar
de proponer una solucion, maxime si existe un reclamo de por medio.

Supongamos que usted es el cliente, llama por teléfono o se presenta en
la empresa para efectuar un reclamo y recibe el siguiente estimulo del
funcionario.

CLIENTE: “Vengo para regularizar la deuda”

GESTOR: “Entiendo, Usted me tiene que presentar el resimen de
cuenta”

O bien:

“Dirijase a la oficina que queda al final del pasillo” (y ni siquiera hace
contacto visual con el cliente)

“Lo que tiene que hacer es lo siguiente...”
“Deberia haber traido la cédula...”
“Tiene que esperar como esperan todos...”

Estas sentencias ademas de irrespetuosas, antipaticas y poco
profesionales exacerban innecesariamente al cliente y tienden a
fomentar su ira que puede decidir reprimirla o bien comenzar a gritarle
frente al resto de los usuarios o clientes que se encuentran en la misma
situacion provocando un auténtico caos en el ambiente, situacion
totalmente evitable por un profesional del trato que jamas le daria una
orden a un cliente que viene o llama para realizar un reclamo, tenga
razon o no.

Este tipo de expresiones a modo de drdenes no tienen ninguna intension
positiva de ponerse en el lugar del cliente (empatia) y menos brindar una
sensacion de ser proactivos para arribar a una solucion.

El funcionario que es la cara visible de la organizacidn, institucion o
empresa, lograra que el cliente se forme un concepto pésimo y hasta lo
llevara a pensar que fue un error confiar sus expectativas en dicho
organismo o empresa.
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Es justo que el cliente le pregunte agresivamente:
Quien te crees que eres para darme ordenes?” o bien le ordene:
Te levantas y vas a solucionarme esto ya mismo!!!

Es decir que la inadecuada gestion del funcionario al recibir un reclamo y
luego ordenarle al cliente a realizar determinados comportamientos,
invito e incitd al cliente a darle érdenes al funcionario y muchas veces
con toda justicia. Es decir le da al funcionario su propia medicina.

El verdadero problema es que el gestor nuevamente ha perdido el foco
en su funcidon cuando inadecuadamente le ordena al cliente que realiza
el reclamo a que ejecute una serie de acciones.

“Necesito que me traiga el recibo”
“Deme su documento”
“Preciso una copia de su recibo de sueldo”

El cliente percibe inmediatamente que el gestor esta hablando
imperativamente desde la primera persona del singular: yo preciso, yo
necesito, deme su documento...

Estos mandatos son poco profesionales y altamente directivos y lo que
es peor aun es que provienen de la palabra yo, una contraproducente
invitacion a ingresar en la zona de fuego.

El profesional del trato utilizaria otra estructura comunicacional
empatica para propiciar un trato:

Nombre del cliente + comprendo + (Seria preciso/ necesario + verbo en
infinitivo) + porque de + verbo en infinitivo + podriamos lograr (solucion
en plural) + Me explico + Nombre del cliente
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Esta estructura se puede descomponer de la siguiente manera:

1) Nombre del cliente.

2) Comprendo.

3) Seria preciso/ necesario + verbo en infinitivo.

4) Porque de + verbo en infinitivo.

5) Podriamos lograr... (la solucion en plural).

6) Me explico + nombre del cliente (pregunta de cierre)

Ejemplo:

GESTOR: Maria (1) Comprendo. (2) Seria preciso poder contar con el
recibo de sueldo (3) porque de contar con la copia del recibo (4)
podriamos elevar a gerencia una peticidon para obtener le ampliacion del
plazo (5) me explico Maria?(6)

La parte de la estructura “es preciso contar con...” es muy diferente y
mucho mas empatica que “yo preciso”.

Es preciso contar con una copia del recibo es muy distinto a decir preciso
una copia de su recibo. Permitame su documento por favor, es muy
diferente a darle una orden al cliente: deme su documento por favor.
Peor atin, deme su documento.

La orden al cliente en primera persona del singular “yo + el verbo”
(preciso, necesito, traigame) no brindan una experiencia de cliente.
Nadie desea recibir drdenes de la empresa o funcionario que es la cara
visible de la empresa y mucho menos cuando realiza un reclamo. El
cliente se siente victima de la empresa y del funcionario y no dudara en
buscar un servicio de una empresa que le permita ser protagonista y no
victima.

Evitar Le repito / le reitero / como ya le dije / le vuelvo a explicar.

Supongamos que le explicamos al cliente lo que es conveniente realizar
para resolver un reclamo, que el cliente parece no haber comprendido y
el gestor de la empresa le dice:

é¢Que le acabo de decir?

Le repito...
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Le reitero...

Le vuelvo a repetir...

Se lo explico nuevamente...
Peor aun : Usted no entiende...

éCree usted que le brinda una experiencia si le dice al cliente la frase Le
repito...Le reitero... Le vuelvo a explicar...A ver, usted no entiende?

Es lisa y lanamente una falta de respeto a la inteligencia del cliente y un
boicot manifiesto al propdsito de brindarle una experiencia.

El cliente puede no comprender, no obstante el profesional del trato
siempre estara dispuesto a explicar con buena predisposicion la
situacion con otras palabras o expresiones comprensibles por parte del
cliente.

Quien gestiona el trato tiene que estar dispuesto a escuchar por sobre
todas las cosas y si es necesario una y mil veces demostrara buen animo
si debe explicar al cliente nuevamente lo que se ha dicho tantas veces
como sea preciso.

Escuchar al cliente no es una tarea individual. Es un juego de equipo que
el profesional del trato realiza con el cliente asintiendo cuando habla
incluso repitiendo sus propias palabras ni bien las dijo.

Ejemplo de error:

CLIENTE: Ustedes me conectaron la alarma en mi casa y me dijeron que
estaria segura y resulta que me robaron todo y me dicen que un insecto
en la lente de la cdmara impidia ver y por eso entraron ladrones en mi
domicilio y nadie se hace cargo!!!

GESTOR: Le repito, la empresa no se hace responsable de que existan
insectos en la camara, Nosotros siempre se lo decimos a nuestros
clientes.

Que experiencia de cliente sentiria en esta situacion si recibe este
estimulo por parte del gestor del reclamo?

Facticamente le hara sentir culpable de no chequear las camaras de su
domicilio, porque segun el gestor ya se lo habian dicho...
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Un profesional del trato, repreguntaria y asentiria frente a la situacidn.
Actuaria activamente en una escucha que logre en el cliente la
percepcion de que esta siendo escuchado y comprendido.

Ejemplo de Trato:

CLIENTE: (llama Enojada) jUstedes me conectaron la alarma en micasay
me dijeron que estaria segura. Me robaron todo y me dicen que un
insecto en la lente de la cdmara impidia ver y por eso entraron ladrones
en mi domicilio y nadie se hace cargo!!!

GESTOR: Maria (breve pausa) usted dice que han ingresado a su
domicilio?

CLIENTE: Si, y me dijeron que la alarma en realidad funciona, pero una
camara tiene un insecto en la lente que impide ver y por eso entraron en
mi domicilio y me robaron todo y nadie se hace cargo!!!

GESTOR: Se encuentra en su domicilio Maria?

CLIENTE: SI, y ahora me encuentro que entraron en mi casa y se llevaron
todo!!l...

GESTOR: Si se encuentra alli, estamos enviando un movil,,,esta dispuesta
a esperar 20 minutos hasta que lleguemos?

CLIENTE : SI, vengan ya mismo!!

GESTOR: Estamos saliendo en este momento,, puede mantener el celular
abierto?

CLIENTE: SI... estoy en la puerta..

GESTOR: Maria , estaremos con usted en minutos,,, nos mantenemos en
contacto mientras llegamos le parece?

CLIENTE: Los estoy esperando....

El profesional del trato, obviamente se concentrara en el trato a Maria,
para luego dirigir sus acciones en procura de la solucion. Lo importante
es Maria y coOmo se encuentra Maria respecto de su reclamo.

El truco en este ejemplo es que el gestor del trato siempre realiza
preguntas a la cliente para que el mismo responda “SI”
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Siempre le hara preguntas para obtener la mayor cantidad de “si” de
Maria....El hecho de mencionar discrecionalmente su nombre y lograr
que diga mas veces que si, la calmara...Las técnicas del Nombre (Maria) y
las preguntas formuladas para que ella conteste si a todas las preguntas
posibles ayudaran a calmar sus emociones y sentirse comprendida. Ese
tipo de comunicacidn tiene la siguiente estructura:

Nombre del cliente + 3 preguntas para obtener un si.

Esta estructura es eficaz tanto telefonicamente como en el trato
personal.

Preguntar al cliente para obtener uno o varios “si”, tiene el propésito de
sostener la empatia, es decir ponerse en el lugar del cliente e intentar
sentir como él.

GESTOR: Maria ,aqui estamos, permitame saber nuevamente qué
ocurrio....

CLIENTE: Ingresaron por aqui.
GESTOR: Usted dice que ingresaron por aqui?
CLIENTE : SI....

GESTOR: y se le informé que fue por un tema de obstruccion de la
camara por un insecto....

CLIENTE: SI...
GESTOR: Vamos a chequear todas las camaras, le parece Maria...?

Y el gestor volvera a hacer todas las preguntas para obtener la mayor
cantidad de “si” por parte de Maria para que se sienta comprendiday a
su vez mientras se la trata procurar solucionar el problema.

De ser necesario, el Profesional del trato explicara con otras palabras lo
que es preciso que el cliente comprenda... y evitara aunque se muera de
ganas por decirlo utilizar expresiones tales como le repito / le reitero /

ya le dije / le vuelvo a repetir / Vamos de nuevo / como le decia.
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La percepcion del cliente al expresar “le vuelvo a repetir”, es que usted
lo trata como estupido o como alguien que no entiende lo que se le dice.
Este tipo de expresiones ademas de ser poco profesionales provocan en
el cliente una actitud negativa, confrontativa y reaccionara frente al
funcionario quien no se sorprendera si el cliente le dice “quienlevaa
repetir soy yo” / “Usted se va a callar mientras le repito mi problema”

Otra vez, la inexperiencia, la costumbre y los habitos de comunicacién
inadecuados juegan en contra del profesionalismo que tiene que tener el
gestor de los reclamos quien tiene que empatizar y comprender en lugar
de exigir que el cliente le comprenda el mensaje.

Frases como: le repito nuevamente, son completamente innecesarias,
contraproducentes, irrespetuosas y muy poco profesionales.

Ademas, llevan el problema al terreno personal, la zona de fuego. (yo) se
lo explico nuevamente.

Si es preciso volver a brindar la explicacion se puede hacer con elegancia,
utilizando otras palabras transmitiendo nuevamente el mensaje en
forma empatica (poniéndose en el lugar del cliente) y con un tono de voz
armonico.

La falta de paciencia del funcionario se convierte en furia para el cliente.

El Profesional del trato jamas le dira a un cliente: usted no comprendié o
mas directamente: ya le dije, que es lapidario en cualquier trato.

A nadie le importa lo que otro ya le dijo. (ademas lo exaspera).

El profesional del trato siempre se hace responsable de la comunicacidn.
A lo sumo dira “no me supe explicar” o bien “disculpe, no me supe
hacer entender ” o bien “no me expliqué bien”.

Jamas hara entender al cliente directa o indirectamente que no
entendid o bien ya se le dijo.
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Evitar muletillas: Bien / muy bien / perfecto.

Es muy frecuente la desagradable utilizacion de muletillas para darle a
entender al cliente que hemos comprendido.

EJEMPLO:

Un usuario llama al servicio de ambulancia porque su madre se habia
caido de un segundo piso.

CLIENTE: Emergencia xxx? Mi madre se callé del segundo piso!!! Vengan
ya mismo por favor!!!!

Recibe la siguiente respuesta del funcionario:

GESTOR: “Perfecto”, éen qué lugar y entre que calles se encuentra su
madre?” (sic)

Analizando La situacion, ¢{Qué tiene de “perfecto”?

CLIENTE: Me llegé este cargo de 6.500 pesos en la tarjeta que no

GESTOR: Muy bien ¢(Tiene el resumen de la tarjeta?
Nuevamente, ¢{Que es lo que esta muy bien?

Estas muletillas; perfecto, muy bien, bien, cuando en realidad nada esta
perfecto, ni muy bien, ni bien, permite al cliente presuponer que
siempre y a todo el mundo le ocurre el mismo problema, que es
recurrente y que hasta puede ser adrede. Peor aun, que no lo estamos
escuchando o bien lo hacemos en forma robotizada sin ninguna empatia
y tiene toda la razon.

Cuando se recibe un reclamo nada esta bien ni muy bien y menos
perfecto. Este tipo de muletillas pueden llevar a un cliente
emocionalmente alterado a una situacion mucho mas grave contra el
funcionario y contra la empresa.

El caso propuesto es extremo porque esta en juego una vida. La persona
se cayo de un segundo piso....

En casos extremos donde no podemos contar con algo de paciencia del
cliente, decir perfecto es como tirar diez litros de combustible sobre una
pequeia fogata.
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Es muy poco profesional, completamente inadecuado y
contraproducente para cualquier gestion de trato posible.
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COMPORTAMIENTOS, EXPRESIONES Y FRASES QUE CONTRIBUYEN A LA
GESTION ADECUADA DEL TRATO AL CLIENTE-

El nombre del cliente.

Lo primero que el funcionario tiene que saber para empatizar con el
cliente o usuario es precisamente conocer su nombre y utilizarlo
oportuna y discrecionalmente.

Un cliente no se considera bien tratado si no escucha su nombre por lo
menos una sola vez de boca del funcionario y nadie puede hablar con
otra persona sin al menos nombrarla una vez cada 15 minutos si quiere
lograr el resultado deseado en una conversacion.

El nombre se utiliza en al menos tres momentos clave cuando hablamos
de tratar al cliente respecto de su reclamo: En la introduccion, en la
explicacion y en la propuesta de solucién.

Una cadena de hamburguesas, aleccionaba a su personal recalcando
permanentemente el nombre del cliente hasta el hartazgo:

Atendedor: Carlos quiere mayonesa, Carlos desea hielo en la bebida,
Carlos desea ampliar el combo? Carlos incluyo mostaza?...”

Cliente: Senorita, a estas alturas quiero llamarme Roberto.

Si el funcionario quiere empatizar, ingresar en su zona de aceptacion no
podra lograrlo si desconoce el nombre de su cliente o Usuario. Tampoco
lo lograra nombrandolo permanentemente en forma robotizada.

Cualquier cliente puede realizar un reclamo via telefénica o bien
personalmente sin presentarse siquiera.

Puede ser un reclamo tajante o bien al cliente no le interesa decir su
nombre sino el motivo del reclamo.

Sin embargo, la primer frase que escuchara el cliente de un profesional
del trato sera la siguiente:

Comprendo. Me permite su nombre (breve pausa). por favor...
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Esta expresion se puede descomponer en tres tramos, en los cuales el
patron de entonacion (tono de voz) y el ritmo del habla tienen
muchisima relevancia.

1) Comprendo.
2) Me permite su nombre. / Permitame su nombre.
3) Por favor.

Diga lo que diga el cliente, el gestor del trato lo escuchara atentamente
sin interrumpir.

Importancia de la palabra Comprendo.

Lo primero que el cliente esperara escuchar, antes que cualquier otro
vocablo es un empatico “comprendo”. Hemos dicho precedentemente
que decirle al cliente entiendo, es racional y poco emocional. Siempre es
preferible comprender a alguien en su reclamo que entenderlo en su
reclamo y esta diferencia no es nada trivial.

Escuchar al cliente y responderle entiendo, permite al cliente una cierta
certeza que el gestor ha comprendido el motivo del reclamo

Escuchar al cliente y responderle comprendo, permite al cliente una
cierta certeza que se lo esta comprendiendo a él como cliente.

Es fundamental que al pronunciar la palabra comprendo, el tono de voz
sea descendente. Imagine el caso que un amigo le esta confiando un
problema a usted, y que este escuche de su amigo la palabra
comprendo. Un comprendo compasivo, un tono de voz empatico,
poniéndose en el lugar del otro de modo tal que la palabra comprendo
es sentida por su amiga o amigo como una comprension sincera de
alguien en quien confia.

En caso que su amiga o su amigo escuche de usted un entiendo poco
empatico, mirando hacia otro lado, y dicho de modo tal que es poco
creible, en un tono monocorde y desinteresado su amiga o amigo le
dira, no es cierto, me estas escuchando pero no me estas
comprendiendo.
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Cuando se dice comprendo empatico, con un tono compasivo le esta
transmitiendo “lo comprendo realmente”

Ciertamente, el cliente tiene que percibir la palabra comprendo y sentir
que es comprendido realmente. Por eso el tono de voz es tan
importante.

Cuando el gestor pronuncia la palabra comprendo, significa para el
cliente una comprension real del gestor hacia su persona respecto de su
reclamo.

Que el cliente se sienta legitimamente comprendido depende en un 100
% de un tono de voz empatico por parte del gestor, quien se pone en el
lugar del cliente, y procura pensar y sentir como él. Este es el primer
paso para brindarle una experiencia: comprender y mirar el reclamo con
los ojos del cliente para luego pasar a estudiar las vias para la solucion
sea cual fuere la naturaleza del reclamo.

Esto nos permite aseverar que en la era del customer experience,

Al cliente se lo comprende, tenga razén o no, porque sigue siendo
nuestro cliente. Si no lo comprendemos nosotros, seguramente otra
empresa lo hara con gusto.

Permitame su nombre.

Un gestor del trato frente a un reclamo tajante, poco empatico y porqué
no irrespetuoso puede verse tentado a no preguntar el nombre del
cliente o bien atenderlo en forma descortés al recibir un estimulo que
considera agresivo o tajante.

Desafortunadamente, hay gestores inexpertos que preguntan el nombre
en forma inadecuada luego de recibido el reclamo, simplemente porque
han caido en la trampa de considerarlo personal y que el destrato
recibido merece la réplica con otro destrato y de esa forma poner en su
sitio al cliente. Gran error porque es entrar en una innecesaria lucha de
egos.
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Ejemplos de formas inadecuadas de consultar el nombre del cliente:
“Con quien hablo?”

“quien habla?”

“Deme su nombre”

“Su cédula....”

“Quién es usted?”

En ocasiones, se conoce el nombre del cliente porque surge en los
registros o porque el trato con el cliente es asiduo.

En estos casos la Unica posibilidad para comenzar con el pie derecho es
nombrarlo inmediatamente después de haber reconocido al cliente con
quien esta hablando. Supongamos que el gestor del trato reconoce que
la que reclama es la Sra. Rodriguez. El profesional del trato sabe que es
preciso preguntar para obtener un si del cliente para luego proseguir.

La estructura mas empatica en dicho caso es la siguiente:

Comprendo + hablo con (Nombre del cliente) + Verdad?

Es preciso comprender que sin conocer ni mencionar el nombre del
cliente no existe trato posible.

Si olvida el nombre de su cliente, vuelva a preguntarlo. Si es preciso,
utilice la técnica del apellido:

Ejemplo:

Gestor : Disculpe, me permite su nombre por favor (Ya se lo habia
informado pero usted lo olvidd)

Cliente: Ya se lo dije Mariela..
Gestor: Si,(leve sonrisa) lo sé, me refiero a su apellido...

Si el cliente se presenta como la Escribana Gonzalez, es porque ella
desea ser reconocida como escribana, por ese motivo se presenta asi. El
profesional del trato la reconocera como Escribana en lugar de la Sra.
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Gonzalez. Lo que parece tan obvio, en resumidas cuentas no es tan
obvio...

Gestor: “Escribana...permitame saber como puedo ayudarla....”

En este caso, el profesional del trato no solo la reconoce como ella
desea, sino que le solicita permiso para ayudarla.

Por favor.

Es preciso, que una vez que el profesional del trato pregunta el nombre
del cliente con la férmula: permitame su nombre, prosiga con dos
palabras fundamentales. “Por favor”.

Es incompleto decirle al cliente permitame su nombre sin cerrar con las
palabras por favor. Nuevamente lo que parece obvio no lo es. Basta solo
con leer ambas frases:

Ejemplo A) Comprendo, permitame su nombre.
Ejemplo B) Comprendo, permitame su nombre por favor.

Las palabras por favor son seial inequivoca de buena educacion en
cualquier cultura.

Técnicas del Si

Asi como el nombre del cliente es fundamental para tratarlo, realizar
preguntas y repreguntas para que el cliente responda la palabra “si”,
tiende a ablandar cualquier situacion por mas tensa que fuese en caso
de tratarse de un reclamo.

El Gestor, no cesara en su esfuerzo de aprovechar cada oportunidad de
realizar preguntas inteligentes al cliente para obtener un Si como
respuesta.

Cuantas mas veces un cliente diga si, mas le costara decir no.
Ejemplo:

CLIENTE: “Hola! Sigo con el mismo problema, sigue sin funcionar el
lavarropas.
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GESTOR: Comprendo, hablo con la Sr Rodriguez, verdad?

Cliente: Si, tengo el mismo problema, sigue sin funcionar el botdén de
centrifugado....

GESTOR: Sr Rodriguez, me permite tomar nota para pasarlo a la parte
técnica?

Cliente: Si....

Gestor: Usted se encuentra en la calle Ramirez 626?
Cliente: Si.

Gestor: piso 6 ap 201?

Cliente: si.

Gestor: permitame coordinar una visita del servicio técnico. Me
permite?..

Como siempre, el gestor utilizara la técnica de realizar preguntas que
hagan al cliente responder la palabra Si.

Otro Ejemplo

El cliente compro un software y le aparece un error en una de sus
rutinas. Llama para informar a la empresa que tiene ese error que le
impide facturar.

CLIENTE: Buenas tardes, tengo que facturar y me aparece en pantalla un
error en el sistema,,, y tengo que facturar ahora mismo!!l..

GESTOR: Comprendo, le agradeceria su nombre y empresa por favor,
CLIENTE:. Soy Analia, de la empresa Mirnol construcciones.

GESTOR: Buen dia Analia, por favor permitame saber qué nimero de
error le indica la pantalla, porque de saber el nro de error podremos
solucionarlo a la brevedad, me explico Analia?

CLIENTE: Error 301, y no me deja facturar.

(El gestor no dejara pasar ninguna oportunidad para realizar una
pregunta con la cual se asegure obtener un si como respuesta. En este
ejemplo veremos dos.

GESTOR: Error 301?
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CLIENTE : Si, error 301 y no me permite facturar

GESTOR: Analia, Me pregunto si podemos permanecer en contacto
mientras solucionamos el error, le parece?

CLIENTE: Si..

GESTOR: Ya estamos ingresando en el sistema, permitame saber ni bien
aparezca el cédigo 3232 de acuerdo?

CLIENTE: Si

Recuerde que cada vez que usted consigue un Si del cliente, mas se
acerca a brindarle un trato y a mitigar emociones negativas por parte de
su interlocutor.

Utilizar verbos en infinitivo para evitar dar érdenes

Es un error frecuente frente a un cliente que realiza un reclamo que el
funcionario no profesional estimule al cliente con sus propias
necesidades en lugar de proponer lo que se precisa 0 necesita para
gestionar el reclamo. Las mas clasicas son:

“Necesito...

“Preciso...

Y luego la orden...

Que me traiga...

Que me firme...

Que vaya al piso dos y me traiga los papeles sellados....
Que venga con..

Que se presente en...

Naturalmente, el funcionario puede decirle al cliente algo peor,
especialmente cuando ademas de darle una orden, lo “Tutea”

“Tienes que traer la cédula”

“Vuelves otro dia a ver si tienes mas suerte....
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Se puede gestionar peor un reclamo? Si. Siempre que le imponga al
cliente este tipo de ordenes y encima tuteandolo.

Tutear al cliente sin su permiso, es irrespetuoso. Punto.
Frente a estos estimulos, usted cliente como se sentiria?
¢Qué pensaria del funcionario?

¢Qué opinaria acerca de la institucion y del trato recibido?

Las palabras “permitame” / “Le agradeceria”

En la mayoria de las situaciones en las cuales un cliente realiza un
reclamo, el funcionario precisa alguna informacion o cumplimiento del
cliente para dar curso al reclamo o bien resolverlo.

A los efectos de evitar dar ordenes, “Deme su documento... necesito su
teléfono...” Lo mdas recomendable, es que el funcionario solicite el
permiso del cliente, con la palabra “permitame”.

Un sustituto adecuado para la palabra permitame es “le agradeceria”.

Se utilizaria “le agradeceria” cuando se pretende una accion de parte del
cliente. Ejemplos:

GESTOR: Analia, le agradeceria cerrar todos los archivos para poder
reiniciar el sistema...Es posible?

En lugar de decirle; “Usted tiene que reiniciar su PC, o bien Deme su
recibo de pago, por favor.

Es mas aconsejable, profesional y empatico expresarse diciendo
Permitame su documento por favor... Permitame saber que nimero de
error sale en pantalla...

El funcionario le solicita permiso para recibir algo, que es muy diferente
a que el cliente se encuentre o se sienta en la obligacion de darle algo al
funcionario en cuyo caso puede senirse victima de la situacion y cierta
resignacion al servicio deficientemente brindado considerado como tal
por parte del cliente.
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Frases como:

Permitame saber....

Permitame su documento por favor....
Permitame su ultimo recibo de pago...Maria...

Son amortiguadoras y empaticas, buscan la aceptacion del cliente
demostrando predisposicion positiva frente al cliente o usuario. Da a
entender que usted lo va a atender en forma compasiva, profesional y
empatica.

Le agradeceria.

Agradecer, es una predisposicion de un ser humano a otro que implica
respeto, reconocimiento y buen trato.

Es sustitutiva y complementaria de “Permitame”

En ocasiones se utiliza indistintamente siempre con el propdsito
primario de evitar dar una orden al cliente.

Imponer: “Dirijase a la oficina 102", al ser una orden es por definicion
inadecuada que facilmente aplicando técnicas simples, el profesional del
trato la transformaria en agradecimiento.

GESTOR: Le agradeceria si pudiera dirigirse a la oficina 102 donde le
explicaran.......

Agradecimiento por aceptar dirigirse, es notoriamente diferente que
brindar una orden “fria” y despersonalizada.

Le agradeceria un teléfono para contactarla en lugar de ordenar deme su
teléfono de contacto provocan una diferencia abismal en el momento de
tratar con el cliente.

El gestor del reclamo mantiene la empatia durante todo el desarrollo de
la gestion manejando el clima de la conversacion sin perder de vista el
objetivo (su solucidn).

Agradecer al cliente por realizar determinado comportamiento, es
implicitamente agradecerle que siga siendo cliente o usuario en la
empresa y organizacion.
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Me pregunto.

Esta frase evita realizar una pregunta incdmoda o escabrosa tanto en
ventas como en la gestion del trato con el cliente y cuya respuesta es
preciso saber para alcanzar el objetivo en cualquier comunicacion verbal
o escrita.

Supongamos que un vendedor que trabaja para una compaiiia de
servicio de acompanantes quiera saber si hay alguien en el grupo
familiar que también precise cobertura. Notese que seria una torpeza
que le pregunte tan crudamente: Perdon Eugenia. ¢En su grupo familiar,
hay alguien mas que pueda precisar el servicio?”

Eugenia se veria en el compromiso de contestar, aunque considere que
la pregunta fue algo invasiva porque de hecho lo es.

Distinto es realizarla del modo correcto.

Eugenia, me pregunto si en su familia existe alguien mas que precise
nuestra servicio de atencion a pacientes mayores...

Me pregunto es una frase necesaria e imprescindible para indagar acerca
de algo que se precisa saber sin poner en compromiso a la otra persona
de responder. Evita que su respuesta sea reactiva y la invite a ser
reflexiva y sincera.

Vamos a decir.

La frase; “vamos a decir”, evita que el funcionario pronuncie las dos
palabras probablemente mas nocivas: Las palabras pero y no.

Esta expresion es recomendable cuando el reclamo es tajante,
emocionalmente muy cargado y el cliente se encuentra muy disgustado
o enojado. Con frecuencia llega a insultar al funcionario.

Es también importante aclarar que este giro, es utilizado por el gestor
cuando el cliente no tiene razon en su reclamo y en su descargo.
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Patrones de entonacion.

No es tan importante lo que decimos sino como lo decimos. Es lo que
marca la diferencia entre la calidad en el trato y la calidez en el trato.
Una forma de hablar empatica tiene que tener una buena cuota de
calidez. Y la calidez requiere de empatia, es decir ponerse en el lugar del
cliente o usuario, pensar y sentir como él.

Hay formas y hasta pasos para tratar con calidez a un usuario.

Si se acerca un usuario a la ventanilla, lo primero que tiene que percibir
un cliente es el interés del gestor y mas aun su deseo por asistirlo.

El usuario tiene expectativas al momento de su atencién para lo que es
necesario:

1) Que el funcionario lo reciba con una sonrisa serena.

2) Que sus manos se encuentren visibles (sin cruzar los dedos ni
poner sus pulgares hacia adentro)

3) Que conozca el nombre del usuario. La forma mas simple es:

Buen dia (Saludo) en que puedo ayudarlo? y luego de la respuesta; “Si,
con todo gusto, Me permite su nombre por favor...”

Es importante el contacto visual cuando se pregunta el nombre de la
persona. Asi como una sefial de poco interés cuando se le pregunta el
nombre mirando una planilla o el ordenador...

El cliente o usuario le dira el motivo de su reclamo o pregunta y en dicho
caso:

4) Escuche atentamente palabra por palabra lo que el usuario le
acaba de decir.

5) Repregunte con las mismas palabras que le acaba de decir el
usuario como si las estuviera corroborando.

Comprendo, Sra. Ana. Lo que usted quisiera saber es ...(y las mismas
palabras del cliente)

El hecho de repreguntar obliga al usuario a decir una palabra que usted
como profesional del trato desea recibir: un “SI”
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Sr. Marcos, comprendo. Entonces lo que usted esta precisando es xxx
verdad? (y viene un Sl)

Cada vez que el usuario dice si, mas lo aleja de decirle un no.

Los patrones de entonacion adecuados en cualquier trato, nunca son
ascendentes sino descendentes y empaticos. Los patrones ascendentes
hacen sentir al usuario o cliente que el funcionario esta robotizado y que
es uno mas que con fastidio quien lo esta atendiendo.

Si se dice “Permitame saber.... es una frase que nunca la entonara hacia
arriba. Mejor aun “Sra.Rodriguez, (breve pausa) permitame saber...”
utilizando un tono de voz calido y con patrones de entonacion
descendentes.

Ritmo de voz.

Puede ser que el Usuario, utilice un ritmo de voz acelerado debido al
tiempo que ha perdido o bien por su estado emocional.

No obstante, uno de los peores errores que puede cometer el
funcionario es hablar en distinto ritmo, es decir mas lento o mas rapido
que el cliente o usuario. Ambos errores son fatidicos para lograr
empatizar con el usuario. Es darle a entender que se lo esta
despachando en caso de hablarle rapido o exasperarlo en caso de hablar
muy lento.

Escucha Activa.

i6 u , el funci io ti
Tanto en Ventas como en la gestion de un reclamo, el funcionario tiene
que saber “escuchar”

Hemos aclarado que tanto en ventas como en atencion de quejas y
reclamos, escuchar no es esperar el turno para hablar y menos
interrumpir al cliente disgustado.

Escuchar es estar en condiciones de repetir palabra por palabra lo que el
cliente nos acaba de decir y preferentemente con sus mismas palabras.

La escucha activa comienza por tener la paciencia de escuchar cualquier
estimulo por mas agresivo que sea para luego intentar conocer la
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identidad del cliente, es decir su nombre. El solo hecho de mencionar el
nombre del cliente, lo aplaca, lo desestabiliza solo porque no espera ser
reconocido.

Es fundamental evitar interrumpir al cliente cuando manifiesta su
reclamo. El profesional jamas habla simultaneamente con el cliente
cuando éste manifiesta un malestar.

Si lo hace, debe disculparse con el cliente con un simple:

Disculpeme, lo interrumpi... prosiga por favor...

Manejo del lenguaje corporal de apaciguamiento. Aspectos basicos

Es inevitable conocer de antemano el estado emocional del cliente que
efectuara un reclamo. No obstante el gestor mantendra una postura de
escucha, manifestando en su lenguaje corporal y gestual indices de
comprension previos a cualquier manifestacion verbal

Ejemplo:
El cliente llama furioso...

Cliente: “Siempre lo mismo con ustedes, me vino duplicado el cargo, son
unos incompetentes! y usted también lo es!!!! Y encima yo le pago el
sueldo por su inoperancia!!!

Este tipo de manifestaciones agresivas generalmente son realizadas al
nivel de identidad de la empresa, del funcionario y contra todo lo que en
la mente del cliente represente la empresa en ese momento. No
obstante estas agresiones reflejan un estado emocional alterado y
ninguna persona puede pensar con claridad en esa situacion. Son como
hemos dicho descargos emocionales frutos de una frustracion del cliente
frente a una situacion en particular en la cual piensa cree o siente que se
ha defraudado una o varias expectativas.

El gestor frente a la descarga de agravios utilizara un lenguaje corporal
de comprension. Asentira con muy leves movimientos de cabeza a modo
de si (lo comprendo) casi imperceptibles mientras el cliente se
manifiesta. En términos coloquiales deja venir al cliente...
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Si mueve muy rapido su cabeza, el gestor esta transmitiendo
inconscientemente al cliente que no lo esta escuchando realmente.

La mirada del gestor ha de ser compasiva y se enfocara en la mirada del
cliente en forma serena.

Una posicion de escucha adecuada es cuando el gestor, en caso de estar
sentado pone un codo sobre la mesa, se inclina levemente hacia
adelante, con el torso erguido y una mano en el mentdn, cuidando que la
misma no tenga movimiento. Esa posicidon transmite inconscientemente
que se esta entendiendo racionalmente el estimulo del cliente y con
leves movimientos de cabeza reafirma que esta comprendiendo al
cliente en su descargo.

De efectuar movimiento de su mano como el de acariciarse la barbilla
mientras el reclamo tajante se encuentra en discurso, el gestor da a
entender inconscientemente al cliente que tiene dudas. Si el gestor se
rasca su barbilla dara a entender inconscientemente al cliente que tiene
muchas dudas acerca de lo que dice. Por tanto, mucho cuidado con los
gestos y microgestos que realice el gestor.

Es fundamental que las manos del gestor se encuentren siempre visibles.

Desprecio: Cuando frente al reclamo del cliente, el funcionario
involuntariamente mueve su boca hacia uno de sus laterales en forma
horizontal.

Disgusto: gesto de desagrado que se manifiesta con el fruncimiento de la
nariz hacia arriba (similar al gesto que ponemos cuando algo huele mal o
provoca asco).

Comisuras hacia abajo: Cuando el funcionario habla con las comisuras
hacia abajo, No cree en lo que dice. El cliente lo percibe
inconscientemente e incrementara la emocionalidad en el reclamo.

Mentira: Cuando frente al reclamo del cliente, el funcionario responde
mirando “hacia arriba y a la derecha” lo cual significa que esta
construyendo una imagen de la situacion para luego transferirle esa
imagen construida al cliente. Cuando la persona mientras habla, mira
hacia la izquierda y hacia arriba esta recordando una imagen. Si mientras
el gestor habla, el cliente parpadea rapidamente, o mira hacia los
costados se siente incomodo y esta buscando inconscientemente una
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forma de escapar. Es tan conocido como mentira hablar mirando hacia
arriba y a la derecha que es practicamente redundante la presente
explicacion. No obstante vale la pena recordarla, especialmente si desea
calibrar la verdad y la mentira en vinculos cercanos. Esto es aplicable
para los diestros. Las personas zurdas y las personas de ascendencia
vasca pueden tener los accesos oculares cambiados...por tanto, es
preciso calibrar mediante preguntas simples de chequeo...

Si el gestor utiliza un lenguaje corporal adecuado, evitara ingresar en la
zona de fuego concentrandose en brindarle un trato apropiado
preparando el terreno para generar un ambiente propicio y utilizara
todo el tiempo de descarga emocional del cliente para concentrarse en
la mejor alternativa posible de accion.

En resumidas cuentas metaféricamente hablando, se prepara para
desactivar la bomba manejando diestramente su lenguaje corporal y
empleando las técnicas comunicacionales mas adecuadas para comenzar
su gestion. Luego el gestor proseguira con sus habilidades de
comunicacion.

Estructuras comunicacionales para destrabar conflictos.

Analizaremos una serie de estructuras lingliisticas que tienden a
propiciar un trato que brinde una experiencia de cliente frente a un
reclamo.

Analicemos el ejemplo anterior y la estructura de comunicacion mas
adecuada. Si bien no existe una férmula tnica para tratar todos los

reclamos, las palabras a evitar y las formulas mas eficaces las hemos
visto en las habilidades de comunicacion. Simplemente la aplicacion
consiste en utilizarlas y combinarlas conforme a la situacion a tratar.

Volviendo al ejemplo anterior:

CLIENTE: Siempre lo mismo con ustedes, me vino duplicado el cargo, son
unos incompetentes y usted también lo es!!!! Y encima yo le pago el
sueldo por su inoperancia!!!

GESTOR: Comprendo, permitame su nombre por favor....
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CLIENTE: Soy Marta Garcia, y ustedes son unos inutiles, juegan con el
tiempo de la gente...es la segunda vez que vengo por un cargo
duplicado... 6000 pesos de incompetencia!!!

Si el gestor obtiene el nombre, inmediatamente lo utilizara y sera la
proxima palabra que pronuncie. El poder del nombre es inmenso en
cualquier situacion. El ser humano brinda mayor atencion al
reconocimiento hacia su persona que a toda su manifestacion por
agresiva que sea.

El profesional del trato utilizara técnicas simples para desafectar el
conflicto.

Veremos a continuacion una serie de casos con estructuras

comunicacionales adecuadas para desarrollar el trato al cliente respecto

de su reclamo.

Una estructura comunicacional adecuada frente a este tipo de
manifestaciones del cliente seria la siguiente:

Estructura comunicacional Nro 1:

Nombre del cliente + comprendo + lo realmente importante es + verbo
en infinitivo (solucionar, gestionar, impedir, regularizar, etc) + este tema
rapidamente +( Me explico + nombre del cliente?) + Mi nombre es +y

con todo gusto + verbo en futuro y en plural.

Descompondremos esta estructura en pasos:

1) Nombre del cliente
2) Comprendo.
3) Lo realmente importante es...

4) chequear, solucionar, regularizar, (verbo en infinitivo a modo de

solucion)

5) Este tema rapidamente

6) Me explico + nombre del cliente?

7) Minombre es...

8) Y con todo gusto + verbo en plural (chequearemos,
regularizaremos, iremos, solucionaremos)
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En el presente ejemplo:

GESTOR: (1) Sra. Garcia, (2) Comprendo (3) lo realmente importante es
(4) chequear (5) este tema a la brevedad/rapidamente, (6) me explico
Sra. Garcia... (7) Mi nombre es...(8) y con todo gusto chequearemos el
cargo duplicado para solucionar este tema...

Importante: El mismo verbo utilizado en el punto (4) es preciso

mencionarlo en el punto (8) con la diferencia que en punto 8 se involucra

sutilmente el plural (chequearemos)

Como se dijo precedentemente, las 6rdenes se evitan y los verbos se
trabajan en infinitivo para evitar la zona de fuego:

Ejemplos de trato adecuado con dos estructuras comunicaciones
diferentes:

Estructura comunicacional Nro 2:

Nombre del cliente + lo mas importante/conveniente/ + es que nos
permita recibir/contar con XXX + verbo en infinitivo + lo que se precisa
para la solucién + Porque de recibir/contar con XXX + podriamos + la
solucion con el verbo en infinitivo (elevar, gestionar, resolver,
solucionar) + (Me explico + nombre del cliente?)

Descomposicion de la estructura en pasos:

1) Nombre del cliente

2) Lo mas importante/conveniente es...

3) Que nos permita + verbo en infinitivo (recibir/contar con..)
4) Porque de (Recibir/contar con...)

5) Podriamos (elevar, gestionar, resolver, solucionar)

6) Me explico + nombre del cliente?

Los puntos 3) y 4) marcan una diferencia sustancial respecto de la
estructura comunicacional Nro 1.

Todos necesitamos un porqué cuando se nos indica la conveniencia de
un comportamiento. Cuando decimos: es importante que puedas
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estudiar antes de las vacaciones, porque de aprobar las materias
evitarias tener que estudiar en verano y te perderias las vacaciones.

Muy distinto es decir las cosas sin un porqué: Es importante que puedas
estudiar antes de las vacaciones... (omitiendose el porqué, es decir las
consecuencias)

Ejemplo de estructura comunicacional Nro.2

(1) Maria, (2) lo mas importante es (3) que nos permita recibir una
copia de XLS (4) porque de recibir esa copia de XLS (5) podriamos
resolver el tema de FSD (6) me explico Maria?

(1) Escribana,,(2) lo mas conveniente para poder llegar a la solucidn es
(3) que que nos permita recibir XXX (4) porque de recibir XXX (5)
podriamos solucionar YYY(6) Me explico escribana?...

Estructura comunicacional Nro 3.

Similar a la estructura comunicacional Nro.2, ain mas adecuada y
empatica. Cuando el tema es mas sensible o emocional se sugiere la
autopregunta (me pregunto) por parte del profesional del trato. La
diferencia es sutil aunque sustancial.

Nombre del cliente + Me pregunto + si seria posible que nos permita +
verbo en infinitivo (contar/recibir XXX) + porque de (contar/ recibir XXX)
+ podriamos (solucionar/gestionar/habilitar..) + Me explico + nombre del
cliente

Descomponiendo la estructura comunicacional:

1) Nombre del cliente

2) Me pregunto si...

3) Seria posible contar/recibir XXX
4) Porque de contar/recibir XXX

5) Podriamos (solucionar/gestionar/
6) Me explico + nombre del cliente
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Ejemplo de estructura comunicacional

(1) Sr Rafael... (2) me pregunto si seria posible que nos permita
recibir/contar con xxx (3) porque de recibir/contar con XXX (4)
podriamos gestionar la ampliacion del plazo, y de ese modo (5)
podriamos solucionar... (6) Me explico Rafael....

Notese que la estructura comienza y termina con el nombre del cliente.

En las estructuras anteriores, notaremos que en ambas se incorpora la
palabra “porque”.

La palabra porque alude al motivo por el cual es preciso recibir/contar
con la informaciéon/formulario o aquello que habilite la soluciéon de un
reclamo.

Cuando el profesional del trato entiende que es necesaria alguna accion
por parte del cliente, puede obtener mayor empatia o acercamiento
cuando después de mencionar lo que es preciso, utiliza el siguiente
tramo de estructura:

Me explico + nombre del cliente (en pregunta)

Ejemplo:

GESTOR: Para poder resolver este tema, es preciso contar con una carta
personal dirigida a la gerencia para tener mayor efecto, me explico
Maria?....

Que es distinto a decir:

GESTOR: Maria, Para poder resolver este tema es preciso que nos
permita recibir una carta dirigida a la gerencia para tener mayor efecto.

La segunda frase, es menos empatica que la primera. La pregunta final
“Me explico Maria?, tiene por objeto conseguir un si de la cliente. Es
mucho mas facil ingresar pacificamente en su zona de aceptacion cuando
se menciona el nombre del cliente en forma de pregunta.
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GESTOR: (Opcion A): Si pudiéramos contar con el recibo de sueldo, nos
facilitaria las cosas para gestionar el crédito , me explico Analia?...

O bien si se desea ser mas empatico podriamos decir:

GESTOR: (Opcidn B): Si pudiéramos contar con el recibo de sueldo, nos
facilitaria las cosas para gestionar el crédito , me explico Analia?. Me
pregunto cuando podriamos contar con ese recibo de sueldo para
agilizar la gestion...

Como vemos en el segundo ejemplo, se pretende que el cliente brinde
una respuesta para poder continuar con las acciones que agilicen la
solucion.

Generalmente es aconsejable utilizar el lenguaje corporal cuando se
emplea la estructura “me explico + el nombre”. Es conveniente asentir
sutilmente con la cabeza a modo de si en el mismo momento en que se
realiza la pregunta. El lenguaje corporal y el verbal aplicados
conjuntamente tienen un efecto mucho mas poderoso y
persuasivo...Adicionar una sonrisa leve es ain muy eficaz y permite
ingresar mas facilmente en la zona de aceptacion del cliente.

Las sutilezas son la diferencia que hacen a la diferencia...

Los seres humanos, precisamos un porqué, un motivo para aceptar un
comportamiento, una solicitud o un pedido...

De no explicar el porqué, es decir un motivo, el cliente puede sentirse no
tratado y obligado a cumplir con los requerimientos del funcionario y la
resignacion del cliente a cumplir sin saber porqué, podria irritarlo.

Para lograr mayor efectividad para lograr una accion de un cliente que
permita acercar la solucién al reclamo, lo mas conveniente es utilizar una
estructura muy simple: Un “qué seguido de un porqué”.

Estructura comunicacional Nro 5.

Si pudiéramos + verbo en infinitivo (contar/recibir..XXX) + (Nos facilitaria
+ la posibilidad de la solucion) + (sabe porqué le digo + nombre del
cliente?) + porque de contar/recibir XXX) + podriamos + (explicacion de
la solucién)
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Descomponiéndola por pasos:

1) Si pudiéramos

2) Verbo en infinitivo

3) Nos facilitaria la posibilidad de...

4) Sabe porqué le digo + nombre del cliente

5) Porque de (verbo en infinitivo utilizado en punto 2)

6) Podriamos + Verbo en infinitivo
(resolver/gestionar/evaluar/obtener...)

Ejemplo de estructura comunicacional Nro 5.

GESTOR: (1) Si pudiéramos (2) contar con las referencias comerciales
,(3) nos facilitaria mucho para gestionar el crédito ,(4) sabe porqué le
digo Alvaro? ... (5) Porque de contar con las referencias comerciales
(6) podriamos agilizar....

El truco es que el profesional del trato le pregunta y a su vez le responde
al cliente aquella pregunta que el cliente no realiza. El profesional del
trato comienza preguntando el porqué (Sabe porqué le digo + nombre) y
termina respondiendo el porqué y los beneficios del porqué. (Porque de
obtener A podriamos conseguir B...)

Un truco sobre otro truco es que al proponer la solucion (Porque de
contar con...) el verbo se utiliza en plural...podriamos / nos acercariamos
/ estariamos mas cerca de lograr / nos seria mas facil obtener...Es aqui
cuando el profesional del trato sutilmente introduce el plural
postulandose como parte de la solucién.

Distinto seria si el gestor excluyera el plural:
Notemos la direfencia:

GESTOR: Si se pudiera contar con las referencias comerciales, sin dudas
se facilitarian las cosas para gestionar el crédito , sabe porqué le digo
Noelia? ... Porque de contar con las referencias comerciales se podria
agilizar....

Si leemos el caso Ay el caso B, notaremos que en el caso A existe
ausencia del plural; daria la impresion de dejar la solucion solo en manos
del cliente, mas impersonal y menos empatico... No es lo mismo decir
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podriamos agilizar que se podria agilizar. Nuevamente la sutileza marca
la diferencia.

Estructura Comunicacional Nro. 6.

El profesional del Trato, mantendra una posicion de escucha sin
alterarse, y utilizara la siguiente estructura cuando es preciso resaltar un
hecho puntual y el cliente no tiene razon en su reclamo. Se emplea
cuando se desea hacer entrar en razones al cliente acerca de la
inviabilidad de un reclamo:

Nombre del usuario + vamos a decir + (breve silencio) + tres verdades
irrefutables efectuadas como preguntas para obtener tres si del cliente.

Descomponiéndola por pasos:

1) Nombre del usuario
2) Vamos a decir + (breve silencio)
3) Verdad irrefutable 1
4) Verdad irrefutable 2
5) Verdad irrefutable 3

Vamos a ver el siguiente ejemplo de aplicacion:

Supongamos el ejemplo en que el cliente es un profesional y como tal
tiene la obligacion legal de aportar un Fondo estatal que tiene como
mision utilizar el dinero de los aportes de los profesionales para apoyar a
estudiantes sin recursos. Como cualquier ciudadano, tiene que estar
enterado de sus derechos y obligaciones, sin embargo se presenta
diciendo que le habia llegado un email informando su deuda con el
Fondo Estatal y se presenta furioso frente a la funcionaria:

USUARIO: Me llegd una carta de ustedes que debo Sur 10.000 al fondo,
nadie me aviso nada!! Yo les pago el sueldo a ustedes!! Son una
vergiienzal!

GESTOR : Comprendo. Me permite su nombre por Favor....
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USUARIO: Arquitecto Estéban Gonzalez...

Gestor: Arquitecto, Vamos a decir...Sabemos que por ley 17321 cada
profesional tiene la obligacion de aportar al fondo y partimos del hecho
que cada ciudadano conoce sus derechos y obligaciones verdad? (1er
verdad irrefutable)

USUARIO: Pero ustedes tendrian que haberme avisado que estaba
acumulando deuda!!!

GESTOR: Comprendo Arquitecto, lo que ocurre es que podria
considerarse una falta de respeto recordarle a un profesional sus
obligaciones. Es razonable que estemos de acuerdo con ese punto... es
verdad? (2da verdad irrefutable)

USUARIO: Ustedes no estan cumpliendo con su funcion! Deberian
haberme informado!!

GESTOR: Arquitecto, es preciso comprender que esta fuera de las
funciones de la institucion informar a cada contribuyente sus derechos y
obligaciones...Si me permite, le entrego una copia de dicha ley (3er
verdad irrefutable + 3er cuerpo legal.)

GESTOR: Lo importante ahora es poder regularizar la deuda. Podria
explicarle los planes de pago si usted lo permite....

USUARIO: No pienso pagar!!

GESTOR: Vamos a decir (breve silencio): Naturalmente es su derecho no
hacerlo, lo que ocurre es que la deuda sigue generando intereses y
ademas el perjuicio en caso de incumplimiento es que puede tener
inconvenientes como la suspension de la licencia de profesional si la
deuda subsiste. (4ta verdad irrefutable). Me pregunto si es lo que
realmente desea o bien si lo prefiere, informarle los planes de pago para
evitar esta situacion....

Notense dos aspectos interesantes:

1) Que cuando el usuario dice No pienso pagar, el gestor del trato no
discrepa con él, no lo confronta. Lo asiste en su afirmacidon con la
frase “Vamos a decir”... para luego informarle la situacidon que
generaria un inconveniente para el usuario.
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Volviendo al ejemplo:

Gestor: Naturalmente es su derecho no hacerlo (Para luego informar la
consecuencia de no hacerlo) lo que ocurre es que de transgredirse la ley
(y menciona los perjuicios de no abonar),,, para luego empaticamente
rematar con una pregunta (Me explico arquitecto...?)

Una variante psicoldgica : Naturalmente esta en su derecho NO hacerlo...

Recordemos que fraseando de este modo, el gestor le esta dando la
instruccion en negativo y el inconsciente no procesa el no.

En esta variante, ( Esta en su derecho no hacerlo), si se le quita el “No” la
frase quedaria: Esta en su derecho hacerlo. El gestor, consciente o
inconscientemente le esta brindando una instruccion de una forma
sutilmente persuasiva.

LLAVE TECNICA DE DESAFECTACION DE CONFLICTOS

La llave técnica de desafectacion de conflictos es utilizada cuando el
profesional del trato presume o tiene la semiplena certeza que el cliente
tiene razdn en su reclamo. Es tal vez la estructura mas eficaz para evitar
discrepancias con el cliente y a pesar de la razon del cliente, brindarle
una experiencia.

Es un axioma que quien quiere tener un conflicto con alguien, ese
alguien no evitara el conflicto. El conflicto sucedera. Lo que si se puede
hacer es gestionarlo en forma adecuada y profesional.

El cliente puede presentar un reclamo sin intencion de provocar un
conflicto o bien o efectuarlo con la intension de provocarlo.

La bomba puede existir, su desactivacion también.

Solo requiere el conocimiento y la aplicacion de técnicas de
comunicacion avanzadas y simples a su vez.

Las habilidades del profesional del trato las trataremos nuevamente
para su seguimiento y reafirmacion de conocimientos y habitos del
funcionario:
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1) Evitar el YO-USTED (la zona de fuego)

2) Separar el motivo del reclamo de la catarsis.

3) Entender el marco situacional (los 16 cuadrantes)
4) Utilizar la llave de desactivacion.

No obstante, lo mas importante como hemos dicho es que el funcionario
evite ingresar en el terreno “Usted-Yo/ Yo-usted” en la gestién del trato.

En el siguiente ejemplo analizaremos las consecuencias de este tipo de
transacciones directas entre cliente y funcionario en las que no se
prioriza el trato y no se brinda una experiencia de cliente:

CLIENTE: Usted me dijo que la mercaderia llegaria hoy!

GESTOR: Yo no le dije eso, le repito que no tengo la culpa que la aduana
no haya liberado la mercaderia.

Hemos visto que este tipo de situaciones constituyen la zona de fuego.

Para evitarla se utiliza una estructura comunicacional muy eficaz a la que
denominaremos “llave técnica de desactivacion de conflictos”, que tiene
6 pasos y responde a la siguiente estructura:

Nombre del cliente + comprendo + lo que ocurre + 3er cuerpo + lo
importante + (Me explico + nombre del cliente?)

Descomponiendo la estructura comunicacional:

1) Nombre del cliente.

2) Comprendo.

3) Lo que ocurre es...

4) Interposicion del 3er cuerpo.

5) Lo importante (solucion en plural)
6) Me explico + nombre del cliente.

Graficamente: Llave técnica de desafectacion de conflictos:
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T1 NOMERE DEL USUARIO ! CLIENTE

‘|' 2 COMPRENDO _

LO QUE OCURRE

T3

T4

“3ER CUERPO?

LOIMPORTANTE_ (EN PLURAL)

ME EXPLICO... + NOMBRE_
[CIERRE DE LLAVE]

T6

Supongamos el siguiente ejemplo:

Un usuario (Sra. Mabel) tiene el numero 5 para atenderse con su médico
especialista.

El médico especialista informa a su secretaria que se retira. Ha atendido
a cuatro pacientes, no obstante sin decir el motivo y sin dar
explicaciones, simplemente se retira...

La sefiora Mabel, una usuaria, observa que el médico se esta retirando y
se acerca a la ventanilla del sector de atencidn al usuario....

Analizaremos este ejemplo en sus dos posibilidades: En el primero,
cuando cliente y funcionario convierten el caso en personal e ingresan en
la zona de fuego.
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Ejemplo de este error:

USUARIA: iTengo el nimero 5, llevo 2 horas esperando y preciso que me
atienda ya!

GESTOR: El doctor se retird... Puedo agendarle un nuevo dia de consulta
o visita con otro médico...

USUARIA: (Muy enojada) Usted no entiende... me tiene que atender
ahora! Llevo 2 horas parada esperando!!!

GESTOR: Como Ya le dije, el doctor se retiro
USUARIA: Usted lo llama por teléfono delante de mi !!!
GESTOR: Esta bien. Lo llamo pero le aviso que no va a contestar!

Esta es la forma incorrecta e impropia de “Tratar” al usuario. Es mas, es
la férmula perfecta para el destrato.

El problema se ha vuelto personal y existe un conflicto.

El funcionario diestro utilizara la llave técnica de desafectacion de
conflictos para evitar que el problema se vuelva personal entre el
funcionario y el usuario.

Lo importante es tener presente que esta llave técnica, se utiliza cuando
el funcionario tiene la semiplena certeza que el cliente tiene o puede
tener razon. Por tanto es una llave proactivo-expositiva.

Ahora veremos el mismo caso gestionado por un profesional del trato
utilizando la llave técnica de desafectacion de conflictos:

USUARIA: iTengo el nimero 5, llevo 2 horas esperando y preciso que me
atienda el doctor y veo que se esta yendo!!!

GESTOR: Por favor, permitame su nombre...

USUARIA: Mabel Garcia y no me voy hasta que me atienda mi
especialista!!!

Es aqui cuando el profesional del trato no precisa chequear que el cliente
tiene razén y cuando mas empatico tiene que ser en su comunicacion
con la usuaria, aplicando la llave de desafectacion en su estructura
completa:
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Caso de utilizacion de la llave técnica de desafectacion de conflictos.
Recordemos los 6 pasos:

1) Nombre del cliente.

2) Comprendo.

3) Lo que ocurre es...

4) Interposicion del 3er cuerpo.

5) Lo importante (solucion en plural)
6) Me explico + nombre del cliente.

Volviendo al ejemplo de aplicacion:

Gestor: (1) Sra. Mabel ,(2) comprendo, (3) lo que ocurre es que el Dr
Diestra se ha tenido que retirar (4) debido a una urgencia fuera del
sanatorio. (5) Lo importante es que podamos atenderla con otro
especialista, en este caso La Dra. Fisher... (6) Me explico Sra Mabel...?

En este caso el 3er cuerpo es la urgencia fuera del sanatorio por parte
del Dr. Diestra.

La llave de desafectacion de conflictos tiene cuatro aspectos que la
constituyen en una herramienta comunicacional eficaz:

1) Evita la zona de fuego con el cliente.

2) Informa al cliente que debido a un 3er cuerpo es inviable dar curso
favorable a su pedido.

3) Brinda una solucidn alternativa y corporativa al incluir el plural en
la solucidn.

4) Busca la aceptacion del cliente con una pregunta final para
obtener un “Si”.

Naturalmente el cliente puede insistir en el reclamo y atin con mas
violencia en algunos casos, no obstante el profesional del trato volvera a
comprenderla, mencionar el 3er cuerpo y le brindara la solucion
alternativa aplicando los mismos 6 pasos.

El cliente, “chocara” permanentemente con el 3er cuerpo en lugar de
confrontar con el funcionario quien ha desviado la atencion del cliente a
ese 3er cuerpo que le impide obtener lo que reclama.

En este caso, el 3er cuerpo es que el Dr Diestra ha debido retirarse
debido a una urgencia fuera del sanatorio. El cliente esta informado,
incluso puede estar muy molesto, no obstante se le ha brindado una
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alternativa de solucion; (podemos atenderla con otra especialista, la Dra
Fischer) para intentar que acepte la propuesta con una pregunta de
cierre: Me explico Sra Mabel?...dando a entender al cliente que es la
mejor y unica opcion, debido a que el funcionario transmite que es
importante.

Cuando el caso es muy importante, es preciso que el profesional lo
exprese. En el ejemplo mencionado, reeemplazara parte de la llave
asentuando dos veces la solucidn con una estructura comunicacional
alternativa que contiene una palabra interesante y de profundo impacto
en el cliente y en cualquier persona. Este vocablo es realmente, y es muy
poderoso porque el ser humano presta mucha atencion a lo que
considera real.

Alternativa 1 de la llave de desafectacion de conflictos:

Es realmente importante que... + (solucion) + Me explico + nombre del
cliente + En su caso es realmente importante que pueda aceptar + solucion

Descomponiendo la estructura alternativa:

1) Nombre del cliente/usuario

2) Comprendo.

3) Lo que ocurre es

4) (mencidn del 3er cuerpo)

5) Es REALMENTE importante que + (solucidn alternativa)+ verbo en
plural

6) Me exlico + nombre del cliente/usuario

7) En su caso lo REALMENTE imporante es que pueda aceptar) +
(Solucion alternativa)

Vamos al ejemplo con esta variante:

Gestor: (1) Sra. Mabel ,(2) comprendo, (3) lo que ocurre es que el Dr
Diestra se ha tenido que retirar (4) debido a una urgencia fuera del
sanatorio. (6) Me explico + Nombre (7) Es realmente importante que
pueda aceptar ser atendida por la Dra Fisher. también especialista que
se encuentra en el sanatorio...
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Pasos y técnicas para la utilizacion adecuada de la “Llave técnica de
desafectacion de conflictos.

1) Paso 1. Técnica del nombre

Cuando el usuario viene personalmente a realizar la queja o reclamo, lo
primero que tiene que hacer el funcionario es conocer el nombre y
apellido del usuario.

La primera palabra que sale de la boca del funcionario es la frase “Me
permite su nombre por favor / Si, permitame su nombre por favor /
Comprendo, permitame su nombre por favor...

Es importante para el funcionario recordar que si el cliente se presenté
utilizando primero su titulo (Ingeniero, doctor, abogado, etc.) quiere ser
reconocido y nombrado como tal. Por tanto, el profesional del trato lo
llamara conforme a su titulo “Dra. Fernandexz....

GESTOR: Comprendo, me permite su nombre por favor..
CLIENTE: Ingeniero Peralta...

Es muy frecuente para quien gestiona los reclamos y no esta
profesionalizado en su tarea, sentirse tentado a ingresar en una “lucha
de egos” El Ingeniero se presenta identitariamente haciendo hincapié en
su titulo profesional muchas veces a sabiendas que el funcionario no lo
tiene, o bien no se encuentra recibido y quien gestiona el reclamo
puede caer en la trampa de sentirse molesto y considerar que es una
forma de menospreciarlo.

El profesional no caera en esa trampa porque se concentrara en el trato
al cliente con respecto a su reclamo y mantendra el foco en el cliente
evitando el juego de egos propio y del cliente. El funcionario utilizara a
su favor el titulo universitario del cliente para empatizar aiin mas
iniciando un juego psicologico con el cliente para que se sienta bien
tratado y reconocido como lo desea.

El solo pensar del funcionario cuando se pregunta en silencio respecto
del cliente “quien se cree que és” o bien “se cree mas que yo”, lo
inducira a tratarlo de una forma reactiva y malhumorada, utilizando su
poder para retrasar la solucidn o bien darle a entender que nada de lo
que pide es posible y que de ser posible tardara, comportamientos que
alejan al funcionario de recordar que su poder deviene del organismo al
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cual pertenece. Ante todo esta la Institucion al menos en la concepcion
que el cliente cree tener respecto de la empresa.

En el ejemplo, se utilizara el nombre primero nombrando su titulo por el
cual el cliente manifesto consciente o inconscientemente querer ser
reconocido. Por tanto, lo mas adecuado es:

Arquitecto, comprendo... lo que ocurre.. y continuara con la llave
interponiendo el 3er cuerpo mencionando lo importante como solucion
alternativa.

2) Paso 2: Comprendo.

La primera palabra que dira el funcionario luego de haber escuchado el
reclamo, es la palabra “comprendo”. Luego preguntara su nombre.

Es conveniente para el profesional del trato, utilizar la primera persona
del singular: comprendo en vez de decir es comprensible su reclamo o su
molestia, lo cual llevaria a romper la empatia con el cliente debido a que
el funcionario pareciera disociarse por completo de lo que le ocurre al
cliente. Usted podria preguntarse si no seria ingresar en la zona de fuego
consultar el nombre. En realidad es todo lo contrario, porque lo mas
importe es lograr el reconocimiento al cliente mencionando su nombre
para poder iniciar un trato.

El cliente quiere sentirse comprendido. Es conveniente evitar la palabra
entiendo debido a que es de naturaleza racional. Las quejas suelen tener
alto contenido emocional y a veces un entiendo no es suficiente.

Decir comprendo es adecuado y empatico, sin embargo expresarse
diciendo: Yo lo comprendo o yo la comprendo no lo es, ya que invitaria
al cliente a entrar en el terreno personal o zona de fuego de la cual una
vez que se ingreso es muy dificil salir, ademas de predisponerse a una
actitud racional mas reactiva en frente al cliente.

En la zona de fuego, lo mas probable es que el funcionario reciba una
nueva descarga:

Ejemplo de destrato: El cliente pretende abonar una cuota en una
empresa, pero la empresa tiene un sistema de otorgar turnos para
realizar los pagos. Al cliente se le ha explicado, aplicado la llave pero
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insiste en que tiene el dinero para abonar y no acepta que se le brinde
ningun turno para realizar el pago.

CLIENTE: Usted no comprende nada!!!”
GESTOR: El que no comprende nada es usted!!

En ocasiones el gestor consciente o inconscientemente transmite su
malestar al cliente, y esa reaccion es precisamente lo que buscaba el
cliente al transferir su frustracion al funcionario, entonces el funcionario
se enoja y el cliente obtuvo lo que queria; Que el funcionario quede
enojado, para que el clientes goce con su enojo y obtenga su
tranquilidad. Es parte de la creencia de mucha gente habitualizar este
tipo de transferencias.

Lo mas adecuado y profesional por parte del gestor del reclamo es evitar
la reactividad y mantener su actitud, su escucha activa y su
predisposicion a tratar al cliente respecto de su reclamo, actitudes y
habilidades que lo haran enfocarse en brindarle un trato. Requiere un
poco de astucia entender rapidamente que el cliente esta buscando la
sumision del funcionario o la reaccion del mismo y el profesional del
trato no ingresara en su juego.

El cliente naturalmente luego de haberse descargado emocionalmente
con cualquiera de las dos frases u otras como:

No me iré de aqui sin pagar, para eso vine y ustedes me van a cobrar!
Yo le pago el sueldo y usted me recibe el pago!

Es decir que a pesar de estar informado que es inviable que abone sin
tener turno, volvera a intentar que le resuelvan el problema y encima en
forma inapropiada o violenta.

Y el profesional del trato volvera a informar el 3er cuerpo y la solucion
alternativa, es decir, comunicara la segunda parte de la llave invirtiendo
el orden con la siguiente estructura:

Alternativa 2 de la Llave de desafectacion de conflictos.
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Nombre + Lo mas importante que podemos hacer es + verbo en infinitivo
+ debido a que seria inviable porque + 3er cuerpo + Permitanos aceptar +
solucidn

Descomponiendo la estructura obtendremos la siguiente secuencia:

1) Nombre del cliente

2) Lo mas importante que podemos hacer es

3) Lograr/obtener/concertar/atender/gestionar...
4) Debido a que seria inviable porque

5) Mencion del 3er cuerpo.

6) Me explico + nombre del cliente

7) Permitanos aceptar + solucion alternativa.

(1) Sr. Alberto, (2) lo mas importante que podemos hacer es (3) agendar
un turno para que pueda abonar el dia martes, (4) debido a que seria
inviable recibir el pago sin un turno previo (5) Las politicas de la
institucion permiten el pago solo por sistema de turnos. (6) Me
explico Sr. Alberto? (7) Permitanos agendarlo para el martes, le
parece bien?....

El Sr. Alberto puede seguir haciendo el descargo, intentar hablar con
un/a gerente o supervisor/a no obstante, el gestor mantendra su actitud
y compostura y volvera a ofrecer la solucidn, pero esta vez con lo que
llamamos un mandato imbricado, un “esto o aquello” lo que constituiria
otra variante a la llave.

Alternativa 3 de la llave de desafectacion de conflictos:

Nombre del cliente + Me pregunto si es mas conveniente + Solucion A o
bien solucion B
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GESTOR: Sr Alberto, me pregunto si le es mas conveniente agendarlo
para el martes proximo o bien preferiria el jueves...

Paso 3 : Lo que ocurre

Es conveniente utilizar este giro idiomatico para explicar cualquier
situacion que esta impidiendo la solucion a un reclamo.

Una cosa es decir que el médico se retiré o que la mercaderia no llego a
puerto, y otra bien distinta es que el usuario escuche la frase: Lo que
ocurre...y el 3er cuerpo que impide la solucidn.

Es fundamental tener en cuenta el tono de voz que se utiliza en esta
frase. No olvide que usted como gestor, estara comunicandole el motivo
por el cual es inviable la solucidn. Por tanto es un momento sensible en
esta etapa de la conversacion explicarle empaticamente el 3er cuerpo.

Si el funcionario es un poco altanero en sus tonos de voz y forma de
expresarse, tendra que realizar el esfuerzo de deponer su actitud. Lo mas
eficaz, es comunicar el 3er cuerpo intentando sentir y pensar como se
sentiria en en el lugar del cliente, porque de ese modo es posible hablar
con un tono de voz adecuado con el cual se le hace sentir comprendido y
bien tratado.

Si el cliente recibe la comunicacion de cualquiera de estos 3ros cuerpos,
tendra que percibir que el funcionario le presentara al menos una
solucidn alternativa, para lo cual el funcionario activara todos sus
recursos para proveerla y lograr que el cliente la acepte.

Lo que ocurre... es que el médico tuvo que retirarse debido a una
urgencia...

“Lo que ocurre... es que aun la mercaderia no se libero a plaza”
“Lo que ocurre ...es que la garantia del producto expiré hace 3 meses”

“Lo que ocurre...es que segun la ley 19.321, el profesional tiene la
obligacion de realizar la contribucion al organismo.

La expresion lo que ocurre siempre alude al 3er cuerpo, cuyo concepto
veremos a continuacion:
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Paso 4. Utilizacion del 3er cuerpo.

Se puede definir el 3er cuerpo como aquella situaciéon que impide la
solucion del reclamo.

En el ejemplo anterior:

GESTOR: Lo que ocurre...es que segun la ley 19.321, el profesional tiene
la obligacion de realizar la contribucién al organismo.

En este caso, el 3er cuerpo es justamente es la la ley 19.321

GESTOR: Lo que ocurre... es que la garantia ha expirado. El 3er cuerpo es
la garantia...

Si bien este paso es ejecutado por el gestor muy empaticamente, los
terceros cuerpos tienen jerarquias y estas son de vital importancia. A
mayor jerarquia, mayor sera la posibilidad de hacer comprender al
cliente la inviabilidad de su reclamo.

El 3er cuerpo, siempre sera mas poderoso segun estén basados en:

La constitucidn, la ley, El convenio firmado, los estatutos, el reglamento
de la firma.

Estos 3ros. cuerpos son contundentes.. Contra la constitucion y la ley
nadie actua. Contra las clausulas firmadas por las partes en un contrato
tampoco.

El 3er cuerpo es endeble cuando se aduce una situacion interna de la
empresa y que impide la solucién de un reclamo.

Ejemplos:
Lo que ocurre es que el sistema esta caido...
Lo que ocurre es que el compaiiero del turno maiiana no me informo...

Lo que ocurre es que no se encuentra el supervisor para firmar la orden
del reintegro del dinero.
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Cuanto mas débil es el 3er cuerpo, mas tajante y agresiva sera la réplica
del cliente. La empresa en la cual deposito su confianza lo ha defraudado
y se ird pensando que lo volveran a defraudar. Es muy légico que
castigue a la empresa negandole la posibilidad que contintie siendo
parte de su clientela.

Debe evitarse interponer como 3er cuerpo el incorrecto funcionamiento
del sistema interno o software de la empresa o bien a una actuacion
deficiente de cualquier funcionario de la misma. Ambas situaciones
tienden a sembrar desconfianza del cliente hacia la empresa.

Es bastante frecuente decirle al cliente que lo que ocurre es que
tenemos una demora en el sistema...para no decirle que en realidad no
se le entrega porque tiene que reducir la deuda.

La mentira tiene patas cortas y cuando el 3er cuerpo es muy endeble
también es pasible de ser atacado por el cliente con justa causa.

La habilidad del profesional del trato es hallar rapidamente el 3er cuerpo
mientras el cliente realiza el reclamo. Cuanto mas se practica esta
habilidad, mas se habitualiza la actividad mental de hallar el mejor 3er
cuerpo posible. A veces surge de una obviedad.. otras de la creatividad
del profesional del trato.

El 3er cuerpo es como un muro infranqueable el cual sera considerado
por el cliente como una informacidn y una toma de consciencia de
aquello que hay que resolver para poder arribar a la soluciéon. Puede
enojarse con el funcionario quien le transmite la informacion como
quien mata al mensajero. No obstante quien se enoja puede hacer la
descarga contra el funcionario, y éste mencionara su nombre, la
comprendera y volvera a intentar hacerle entender que debido al 3er
cuerpo seria inviable la solucién en el tiempo y forma que la espera, para
cerrar la llave con una pregunta: Me explico + nombre del cliente.

Metaforicamente hablando, el 3er cuerpo es un frontdn y ni el mejor
tenista del mundo puede ganarle a un fronton.

Ese frontdn (segun la ley nro...segun la clausula del contrato...conforme
a las politicas.... El tifon en Malasia...) naturalmente puede provocar la
molestia del cliente, pero de ningiin modo considerara que esta
desinformado y se vera obligado por légica a concentrar su frustracion y
su enojo a la existencia de ese 3er cuerpo.
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Ejemplo:
Dra. Alcorta, comprendo, lo que ocurre es que: (3er cuerpo):

- Conforme a las politicas de la compaiiia
- Lareglamentacion vigente

- Laley nimero....

- Las disposiciones legales...

- Conforme al contrato firmado....

- Segun nuestros registros....

Y luego de haber informado el 3er cuerpo, el gestor del trato explicara
qué acciones se pueden realizar o porqué es inviable ejecutar acciones
para solucionar el reclamo en el tiempo y la forma pactadas con el
cliente.

Sra. Fernandez, comprendo su molestia.... Lo que ocurre es que el
médico se ha tenido que retirar debido a una urgencia...

Sr. Garcia, comprendo, lo que ocurre es que seria inviable el arreglo del
producto debido a que expird la garantia. Lo importante es que podamos
realizar un presupuesto por parte de nuestro servicio técnico...

El cliente, puede protestar, no estar de acuerdo, enojarse, y hasta perder
los estribos, y aunque exprese su malestar o enojo Ni el gestor del
reclamo ni el cliente, nada pueden hacer contra la existencia del 3er
cuerpo. Es mas, debe informar al cliente el 3er cuerpo si es posible hasta
con lujo de detalle.

Ejemplo:

CLIENTE: “Pero la garantia vencid la semana pasada... ustedes no pueden
hacerme esto!!!!”

GESTOR: Maria, comprendo, lo que ocurre es que la garantia esta
vencida... (y volvera a interponer el 3er cuerpo; la garantia vencida).
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Se puede decir que de no interponer el 3er cuerpo, el funcionario
corre serios riesgos de ingresar en la zona de fuego con el cliente.

Error frecuente de destrato:

GESTOR: Yo No puedo hacer nada porque se vencio la garantia....
CLIENTE: Usted no quiere hacer nada, que es distinto!!!!!
Gestion correcta del trato:

GESTOR: Ingeniero, comprendo, lo que ocurre es que existe una demora
en la aduana....

GESTOR: Sra.Gonzalez, comprendo...lo que ocurre es que el Doctor
Tuvo:
Una urgencia en....(3er cuerpo)

Se encuentra demorado porque ....(3er cuerpo)

Tiempo atras en la Ciudad de Montevideo, la intendencia por ciertos
motivos se veia en la obligacion de denegar permisos para crematorios.
Los usuarios de la previsora habian contratado dicho servicio pero la
empresa nada podia hacer al respecto. Se procedia a la alternativa de
brindar “panteones”.El tema era altamente emocional, y naturalmente
los reclamos también lo eran.

Ciertamente los profesionales a cargo de recibir los reclamos actuaban
con sensibilidad, primero expresando sus condolencias y luego se les
indico a los clientes que lo mas recomendable era aceptar por el
momento la solucion de panteones.

Ejemplo:

Estimada Sra Gimenez. Permitame primeramente expresarle mis
condolencias.
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Comprendo perfectamente su molestia.

Lo que ocurre es que la Intendencia esta denegando permisos para
crematorios....(El 3er cuerpo claramente es la Intendencia y sus
denegaciones de permisos)

Esta introduccion del 3er cuerpo (la intendencia que denegaba los
permisos) permitia al funcionario avanzar en la explicacion de
alternativas y soluciones.

Paso 5: Lo importante.

Cuando la situacion ha sido aclarada, el funcionario tiene que mostrar en
su lenguaje corporal y gestual una predisposicion a la solucion.

Su patron de entonacion tiene que ser adecuado a la situacion.

Continuara con la llave de desactivacidon de conflictos. Ya ha explicado
“lo que ocurre” (lo qué esta sucediendo que impide o dificulta la
solucion al reclamo es decir el 3er cuerpo)

“Lo importante”, es el giro idiomatico que utilizara el funcionario para
proponer una solucion al usuario o bien informarlo de una futura
solucion si es que no la tiene a su alcance o esta fuera de su area de
resolucion.

Una peculiaridad no menor, es que cuando se menciona lo importante,
la solucion siempre se ofrece en plural.

En el caso real de la denegacion de permisos de crematorios:

GESTOR: Lo importante es que podamos mantenerla informada a la
brevedad ni bien la intendencia brinde los permisos para crematorios.

GESTOR: Lo importante, es que debido a su caso podamos hacerla
analizar por el Dr.Xxxx

“Lo importante, es que podamos agendar una nueva visita....

“Lo importante seria que podamos regularizar la deuda para evitar los
intereses....
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Notese que después de expresar lo que es importante, se prosigue con el
verbo poder en plural (podamos) para avanzar con otro en infinitivo;
ejemplo

Podamos agendar...
Podamos regularizar...
Podamos acordar...
Podamos lograr...
Veamos algunos casos:

Un cliente, tiene una deuda importante que excede su limite de crédito.
La gerencia ha decido no seguir vendiéndole mercaderias hasta que no
reduzca su deuda.

Al estar bloqueada la orden de compra, el cliente llamé a la empresa
enojado.

CLIENTE: Yo les vengo comprando hace 10 aiios!!!, porqué me niegan la
mercaderia???“(muy enojado)

GESTOR: “Sr. Bruno, Comprendo. Lo que ocurre es que segun nuestros
registros surge una deuda de 253.000 pesos uruguayos. Lo realmente
importante es que podamos convenir una forma de reducir la deuda
para poder continuar con las entregas, me explico Sr. Bruno?

Cada vez que el funcionario dice lo que ocurre, lo pronuncia en singular.
Lo importante siempre lo transmite en plural.

Cuando el tema es ciertamente muy importante, el gestor utilizara la
palabra realmente o bien verdaderamente antes de pronunciar la
palabra importante.

La forma adecuada seria: Lo importante realmente...Lo verdaderamente
conveniente... es que obtengamos...

Las palabras realmente y verdaderamente tienden a lograr un fuerte
impacto en el cliente o en cualquier persona, porque brinda un énfasis
en la afirmacion del gestor y ademas los seres humanos tendemos a
prestar especial atencion a lo verdadero y a lo real.
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Paso 6. Cierre de llave: Me explico + nombre del cliente

Es importante que el gestor una vez finalizada la explicacidn, cierre la
llave con una pregunta empatica; “Me explico Sra. Gimenez...?

Esta pregunta tiene el proposito de brindar al cliente el tiempo preciso
para procesar la informacion transmitida por el profesional del trato, de
internalizar el 3er cuerpo y obtener una comprension de lo que es
verdaderamente importante realizar o aceptar por parte del cliente. Se
puede obtener un Si interno por parte del Cliente o bien una negacion,
no obstante el 3er cuerpo ha sido explicado y el gestor propondra
ingresar en la zona de aceptacion realizando una pregunta de cierre: Me
explico Sra. Gimenez...?

Naturalmente, no todos los clientes querran aceptar que es inviable la
solucion debido al 3er cuerpo, al menos en el tiempo que pretende.

En resumidas cuentas, cuanto mas poderoso sea el 3er cuerpo (Por
ejemplo el legal)... mas empatico debe ser el gestor del trato; preciso en
su tono y ritmo de voz, debido a que esta informando al cliente que nada
se puede hacer contra la ley...

Ejemplo:

Lo que ocurre es que conforme a la ley 19652 el contribuyente tiene la
obligacidn de... y en ese caso el cliente puede enojarse contra el
funcionario, la institucion, o ambos, pero nada puede hacer contra la Ley
que es el 3er cuerpo mas poderoso.

Estructura comunicacional Nro 8.
Llave técnica de desafectacion de conflictos proactiva-posicional.

Esta llave se utiliza, cuando el gestor sabe efectivamente que el cliente
no tiene razén en su reclamo.

No obstante, el profesional del trato intentara en esta llave que el
cliente diga que si al menos tres veces frente a tres verdades
irrefutables que el profesional del trato exponga.
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Ejemplo:

Una Paciente, (Maria) se presenta al sanatorio y pide hora con la Dra
Flescher que es la neurdloga que la atiende asiduamente. La situacion es
que dicha doctora tiene la agenda cubierta y podria atenderla dentro de
3 meses. Adicionalmente, la consulta de Maria no tiene caracter de
urgente..

CLIENTE: “Preciso una cita con la Dra Flescher.”
GESTOR: “Comprendo, pérmitame su Nombre por Favor...”
CLIENTE: Maria Gonzalez..

GESTOR: Maria... lo que ocurre es que segun los registros, la Dra Flesher,
tiene agendada su consulta para dentro de 3 meses... Lo importante es
que en caso de urgencia pueda ser atendida por otro facultativo...

CLIENTE: Yo quiero que HOY me vea la Dra Flescher.

GESTOR: Y comprendo... Si bien la Dra Flescher tiene agendada su
consulta para dentro de tres meses, lo importante es que hoy podriamos
asistirla con el Dr. Gelber que también es neurdlogo y se encuentra en la
institucion.

CLIENTE: (enojada) Ya le dije que solo me atiendo con Flescher!

GESTOR: “Maria...permitame decirle que es inviable que se asista hoy
con la Dra Flescher debido a que conforme a su agenda podra asistirla
dentro de tres meses. Lo realmente importante es que pueda asistirse
hoy con el Dr Gelber.

Cualquiera fuese la manifestacion de la cliente, el funcionario comenzara
a utilizar la llave y expondra las tres verdades irrefutables:

GESTOR: Maria, usted ya se encuentra en la instituciéon (Primer verdad
irrefutable)

GESTOR: Y si se encuentra con nosotros convengamos que viene por un
tema importante. la paciente no podra decir que no, caso contrario no
estaria alli (Segunda verdad irrefutable)

GESTOR: Y lo realmente importante es que la vea un neurélogo (Tercer
verdad irrefutable) aunque volvera a insistir que se asiste con la Dra.
Flescher.

97



CLIENTE: No me importa, yo me quiero asistir con la Dra Flescher.

GESTOR: (Volvera a recalcar lo importante que la vea el neurélogo en
esta caso el Dr. Gelber.) Maria, y comprendo, si el tema es importante,
lo primordial es que hoy pueda ser asistida por el Dr. Gelber... Me
explico Maria? (Cierre de llave)

Y la cliente, nada podra hacer...salvo irse , esperar su turno segun la
agenda para dentro de tres meses con la Dra Flescher. o bien aceptar
atenderse con el neurdlogo Gelber.

La inteligencia del profesional del trato, se concentrara en el 3er cuerpo,
sobre la importancia de atenderse con un neurdlogo, y evitar mencionar
nuevamente a la Dra. Flescher que la podra atender dentro de 3 meses.

LLAVE TECNICA DE DESACTIVACION DE CONFLICTOS “Proactivo-
Posicional (Esquema)

T1 NOMBRE DEL USUARIO ! CLIENTE

TZ COMPRENDO _

LO QUE OCURRE

T3

T4

“3ER CUERPO?
LO IMPORTANTE_ (EN PLURAL)

VERDAD IRREFUTABLE 1
VERDAD IRREFUTABLE 2
VERDAD IRREFUTABLE 3
ME EXPLICO + NOMBRE?

T6
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Descomponiendo la estructura comunicacional Nro 8.

1. Nombre del cliente.

Comprendo.

Lo que ocurre es...

Interposicion del 3er cuerpo.

Lo importante (solucion en plural
Verdad irrefutable 1

Verdad Irrefutable 2

Verdad Irrefutable 3

. Me explico + nombre del cliente.

W ONOOU AW

Técnicas de manejo del lenguaje gestual y corporal

Estas técnicas de presentacion del funcionario frente al cliente o usuario
previas al reclamo, son clave para ingresar en zona de empatia. El cliente
tiene que percibir ni bien toma contacto visual con el funcionario que el
mismo esta predispuesto a escucharlo y resolver la materia en cuestion.

La primera impresion que el cliente tenga del funcionario, marcara el
destino de la comunicacion.

En su mente, el cliente espera del funcionario que “se pare el mundo” si
es necesario para resolver su reclamo. El funcionario sabe perfectamente
que si el cliente esta frente a él, existe una expectativa que ha sido
defraudada, sea esto cierto o no. La predisposicion previa del
funcionario es entender el axioma que “El cliente tiene razon hasta que
se demuestre lo contrario” aln sin conocer el motivo del reclamo.

Veremos paso por paso, como se comporta un profesional del trato:

1) Primer contacto con el Cliente: El funcionario, en caso de estar
sentado se incorpora (se para) y brinda un saludo al cliente (saludo
de manos — mirada serena a los ojos del cliente. El primero que
extiende la mano es siempre el funcionario. Sus manos tienen que
estar secas y el estrechado de manos firme.

2) Saludo: Buenos dias/ Buenas tardes / buenas noches segun el
momento. El saludo se efectua de pie, mirando a los ojos del
cliente con mirada serena y actitud de ayuda.

3) Lo invita a sentarse. El lenguaje corporal es el de indicarle el
asiento con la palma de la mano derecha “hacia arriba”
invitdndolo a tomar asiento. El funcionario debe evitar darle

99



dérdenes “por favor, siéntese”. Lo mas adecuado es “por favor, si
desea tomar asiento... (afirmacion abierta) mientras sefiala con su
palma derecha hacia arriba el asiento al cual invita al cliente.

4) El funcionario siempre toma asiento después que lo hace el
cliente.

5) Antes de permitir que el cliente realice su reclamo, el funcionario
le consultara su nombre, evitando preguntar friamente ... su
nombre? O Peor auin; Cudl es su nombre?. El profesional del trato,
tiene tacto. Lo hara sutilmente después del saludo: Permitame su
nombre por favor...o bien, con quién tengo el gusto...

Es inviable gestionar un reclamo o una queja desconociendo el
nombre de quien la formula. El profesional del trato mencionara el
nombre del cliente discrecionalmente, en los puntos exactos de la
conversacion.

En caso que el funcionario tenga el conocimiento del Nombre del
cliente, se anticipara a mencionarlo previo al reclamo.

Si el cliente se aproxima a su puesto de trabajo, el gestor se
pondra de pie, extendera su mano y dird “Seiora Rodriguez,
buenas tardes... (mientras extiende su mano). Siempre es el gestor
el primero en extender la mano al cliente. Con la palma abierta,
mirandolo a los ojos y realizando solo dos inflexiones al saludar.
Quien extiende la mano primero es el que lidera...

Cuando ambas partes se encuentran sentadas frente a frente, el
funcionario tendra que emplear destreza en el adecuado manejo tanto
de su posicion corporal como de su lenguaje gestual frente al cliente o
usuario.

El funcionario transmite inconscientemente que esta predispuesto a
escuchar al cliente cuando después de ambas presentaciones utiliza el
siguiente lenguaje corporal. A saber.

1) Mantiene contacto visual directo con el cliente. Un truco
profesional es que el funcionario ponga lentamente sus codos
separados, las manos visibles una apoyada sobre la otra en actitud
de escucha o bien sus manos
Es importante que el funcionario, en ningin momento “tape” su
boca con las manos. El cliente debe poder ver la boca del
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2)

3)

4)

funcionario quien mantendra sus labios cerrados (no apretados) y
como se dijo, con su menton levemente hacia abajo.
Generalmente el profesional del trato mantiene una postura
corporal erguida y sus manos visibles.

Otro truco bien recibido por el cliente, es que el funcionario se
encuentre haciendo contacto visual de modo tal que los ojos del
cliente estén levemente “mas arriba” que los ojos del funcionario
que lo escucha. (10 o 20 grados mas abajo que los ojos del cliente.)

Mientras el cliente expone su reclamo, es importante que el
funcionario asienta muy sutilmente con su cabeza (como haciendo
un “si” apenas imperceptible, pero altamente eficaz al momento
de la escucha. Este “si” imperceptible, da la impresidn al cliente
que el funcionario esta escuchando su reclamo con atencion, El
funcionario seguira manteniendo contacto visual directo con el
cliente. Siempre en forma serena y no invasiva. Evitara efectuar
miradas penetrantes. Es preciso evitar al asentir muchas veces y
en forma rapida. El inconsciente del cliente asume que en realidad
no lo esta comprendiendo o bien se lo esta “despachando”. El
pestaiieo del funcionario no debera ser muy rapido..los parpadeos
rapidos inducen al cliente a hacer un descargo mas detallado.. en
cambio cuando el funcionario parpadea lenta y espaciadamente
induce al cliente a brindar explicaciones o reclamos con breves
palabras..

El funcionario evitara interrumpir la exposicion o reclamo del
cliente. Interrumpirlo puede ser considerado como impertinente y
poco respetuoso. El cliente puede interpretar la interrupcion como
una forma del funcionario de “apurar la solucidon” sin comprender
enteramente su reclamo. Esto provocara casi inexorablemente
que el cliente, insista en invertir mayor tiempo en su explicacion.
El silencio inteligente del funcionario, intentara reducir el tiempo
de “catarsis” del cliente o usuario.

El funcionario evitara poner sus dedos indice y pulgar en el
mentdon moviendo sus dedos. Estos movimientos indican que el
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funcionario tiene dudas. Si ademas comienza a rascarse el mentdn,
significa que tiene muchas dudas...
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3)Posicionamiento tactico frente al cliente /
usuario: Los 16 cuadrantes de la gestion de
quejas y reclamos.

Es la tercera habilidad o maestria que el gestor del trato tendra que
desarrollar.

Desde nuestra mas tierna infancia hemos escuchado la siguiente frase-
axioma: “El cliente siempre tiene razén”

Pues no es verdad. El cliente no siempre tiene razén. Es mas, en
ocasiones el mismo cliente sabe que no la tiene y sin embargo efectta
una queja o un reclamo.

En otras, sinceramente cree tener razén pero no la tiene, en cuyo caso
una resolucion favorable a su reclamo seria inviable.

Entonces, el axioma se modifica. “El cliente puede tener razén o no”.

Y sabemos que tenga razén o no, igualmente (y por fortuna) es nuestro
cliente, quien sigue confiando en nosotros y en la empresa.

Por tanto, es preciso que el profesional del trato realice un planteo
tactico de su actuacion.

Para poder priorizar, es decir decidir acerca del orden en que seran
gestionados los reclamos, es necesario que sea diestro en la tercera
maestria: El dominio del tablero tactico de los 16 cuadrantes de la
gestion de quejas y reclamos.

Esta habilidad le permitira posicionarse primero tacticamente para
poder anticiparse al reclamo de ser posible, priorizar su solucion en
orden de importancia y urgencia con el objetivo de brindar una
experiencia de cliente.

Para introducirnos a los 16 cuadrantes de la gestidon de quejas y
reclamos, es preciso partir de un esquema o matriz que el gestor del
trato tendra permanentemente en cuenta para posicionarse
tacticamente con el fin de anticiparse, priorizar y accionar en el trato al
cliente respecto de su reclamo.
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Graficamente, podriamos resumir lo antedicho en una matriz basica que
el profesional del trato analizara previamente a gestionar el reclamo:

Empresa
Tiene la solucion Mo tiene la solucién
Cliente
Tiene Razén | Ml
Mo tiene razén Il \Y;

De la matriz precedente surgen cuatro posibilidades basicas con sus
correspondientes acciones por parte del funcionario que trata al cliente
respecto de su reclamo:

1) El cliente tiene razén y la empresa tiene la solucién para
brindarle al cliente.

)] El cliente no tiene razdn, no obstante la empresa igualmente,
tiene la solucidn para hacer frente al reclamo y brindarla si lo
considera conveniente.

)  Elcliente tiene razdn, y la empresa/ organismo no tiene la
solucién frente al reclamo. A este cuadrante (lll) lo
denominaremos “El peor de los mundos”

IV) Elcliente no tiene razén y la empresa/organismo no tiene la
soluciéon para hacer frente y brindar solucién al reclamo.

Como hemos expuesto precedentemente, la matriz basica adquiere
matices técnicos si incluimos dos variables que son fundamentales para
organizarse en su gestion:

a) Prioridad: Axiomaticamente priorizar la solucidon en orden de
importancia del reclamo. Es decir, resolver primero lo que es
primero en orden de importancia.

b) Tiempo de solucidn: De ser importante, el reclamo a resolver sera
“Urgente o No urgente”.
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Si a estos cuatro cuadrantes basicos, le agregamos dos variables
fundamentales a saber

1)

La prioridad,

2) la Importancia y la urgencia del reclamo, obtendremos los 16
cuadrantes de la gestion del trato en quejas y reclamos:
Empresa
Tiene la solucién No tiene la solucién
Cliente Prioridad / Tiempo Urgente No Urgente Urgente No Urgente
Tiene Razoén Importante I Il I v
No importante vV VI VI VI
No tiene razén Importante IX X Xl Xl
No importante Xl XV XV xVI

Esta matriz de 16 cuadrantes, requiere que el profesional del trato
diagrame diferentes cursos de accidn y habilidades de comunicacion
frente al cliente en su reclamo, conformes a cada cuadrante.

Es preciso afirmar que:

1)

2)

3)

Se asume que si el cliente realiza un reclamo, es porque lo

considera importante. (Se descarta la posibilidad que un cliente

efectie un reclamo si no lo considera importante)

El reclamo es de atencidon importante para la Empresa, cuando ha

constatado que se ha defraudado una expectativa al cliente que

responde a la razon de ser de la organizacion o bien su mision

(Giro del Negocio) y se ha caido en incumplimiento o bien un

cumplimiento insatisfactorio, es decir por debajo de los

estandares de calidad de la Empresa.

El reclamo sera urgente de atencion por parte de la empresa

cuando se ha considerado que

a. Primeramente el reclamo es importante. (Responde al giro del
negocio)

b. El dano proporcionado al cliente por el incumplimiento o por
cumplimiento insatisfactorio, debe ser resarcido porque es
justo hacerlo y es responsabilidad de la empresa.
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¢. Elincumplimiento ha transgredido los principios y valores que
constituyen la mision de la empresa.

d. Elimpacto social que genera el incumplimiento.

e. Laposible pérdida del cliente.

f. Que cada cliente que se pierde por incumplimiento de una
expectativa que hace a su mision repercute en la rentabilidad
de la Empresa.

Es imprescindible que el gestor del reclamo, tenga en cuenta 4 axiomas
fundamentales respecto a su posicionamiento frente a estos 16
cuadrantes:

1. Lo que es Importante para la Empresa también lo es para el
Cliente.

2. Lo que es importante para el cliente, no siempre lo es para la
empresa.

3. Lo que es Urgente para la Empresa, también lo es para el cliente.

4. Lo que es Urgente para el Cliente, no siempre lo es para la
empresa.

En cada uno de estos 16 cuadrantes el profesional del trato pone a
prueba su segunda maestria; sus habilidades de comunicacidon para
proporcionar un trato y brindar una experiencia de cliente.

Estas ultimas, requieren el uso de un vocabulario especial, un lenguaje
tonal y corporal que permitan al cliente sentir y comprender que a pesar
de realizar un reclamo esta viviendo una experiencia.

Es importante convenir que la importancia y la urgencia respecto de un
reclamo es subjetiva: El cliente puede entender que su reclamo requiere
una solucidn urgentemente. De parte de la empresa el gestor puede
considerarlo no urgente. Mismo caso ocurre con la importancia que
también es una variable subjetiva y pasible de ser considerada en
diferentes sentidos por ambas partes. Al gestor le puede parecer no tan
importante y sin embargo al cliente su reclamo le puede parecer
importantisimo.
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Lo mas adecuado para el profesional del trato en ese caso es
comprender que para el cliente su reclamo es importante, para luego
gestionar el tiempo preciso para su solucidn aunque sepa que no es
precisamente importante. Si el cliente manifiesta que para él es
importantisimo, el profesional del trato debe darle a entender que
realmente lo es para bajar la carga emocional del cliente quien primero
pretende ser comprendido. Y una vez comprendido, el profesional del
trato explicard los pasos para resolver el reclamo. Muchas veces el
gestor entiende necesario manifestar que el reclamo no es
importantisimo como el cliente piensa y eso es un grave error porque
ingresa en una zona de discrepancia sobre una cuestion subjetiva.

Técnicamente es un error grave discrepar con un cliente.
Ejemplo de error frecuente:

CLIENTE : Usted no entiende que necesito que me resuelvan esto ya
mismo...!

GESTOR: No se puede hacer nada ahora, hay que esperar lo que resuelva
la gerencia....

Este tipo de respuestas frente a un reclamo lejos de brindar una
experiencia de cliente, pueden provocar la furia del cliente hacia el
funcionario y hacia la empresa misma.

El profesional del trato, evita confrontar con el cliente y que se
transforme en un ring de boxeo: el cliente contra la empresay la
empresa contra el cliente.

No discutira con el cliente respecto de la importancia que el profesional
del trato tiene conforme a su pensar. Simplemente lo comprendera,
hara entender al cliente que esta siendo comprendido y que el gestor
esta buscando la forma de resolverle el problema...

Una de las técnicas a ser utilizadas es el de la sustitucion consciente de
valores o reencuadre.

TECNICA DE REENCUADRE:

Esta técnica implica que cuando el cliente habla de urgencia, el
profesional afirma sobre que el reclamo efectivamente es importante sin
contradecir al cliente.
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El truco es que cuando el cliente dice que es urgente, el gestor admite
que realmente es importante, pero en ningun caso menciona la urgencia.

Ejemplo de Reencuadre:

CLIENTE: Usted no entiende que necesito que me resuelvan esto ya
mismo..es urgente!!!

GESTOR: Coincido que es realmente importante resolverlo... permitame
analizar como podriamos darle solucidn... le parece Natalia?...

Notese que en el reencuadre , la estructura es sustituir la urgencia por
la importancia, para luego dar a entender al cliente que lo realmente
importante es analizar como se podria arribar a la solucidn.

Generalmente, el cliente se siente comprendido cuando el profesional
del trato utiliza la palabra “coémo”, (como podemos hacer) en lugar de
decirle : déjeme ver qué podemos hacer.

El “qué” responde a un nivel logico inferior al “Como”

El como, da a entender al cliente que el profesional analizara
procedimientos, pasos y secuencias para arribar a la solucion.

CRITERIOS PARA PRIORIZAR UN RECLAMO.

Hemos dicho precedentemente que en su funcidn de priorizar el orden
en que resolvera y gestionara los reclamos, el gestor tendra en cuenta
tres criterios basicos:

1. Elvalor que el cliente piensa o siente que ha sido defraudado.
2. Elvalor que el gestor sabe efectivamente que ha sido defraudado.
3. La importancia y la urgencia del reclamo.

Vamos al primero: El valor defraudado.

Como regla basica para determinar la prioridad en la gestion de un
reclamo, se tomara en consideracidon la importancia del valor que el
cliente considera o esta siendo efectivamente o supuestamente
defraudado.

Por ejemplo, la salud que es un valor vinculado con la supervivencia de
un ser humano, es prioritario. Una o un cliente que reclame un
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desperfecto en una plancha para el pelo, busca satisfacer un valor
estético que naturalmente se subordina al de la salud. Sin embargo si
dicho desperfecto se produce el dia del cumpleaiios de 15 de la cliente,
es importante y urgente, y el valor va mas alla de la estética... es el
reconocimiento social en un evento unico en su vida ... Si alguien compra
una consola de videojuegos y reclama que no funciona bien puede
parecer no urgente para la empresa y el cliente puede manifestar no
poder vivir sin utilizar su consola.....por tanto es subjetivo y esa
subjetividad debera ser gestionada por el profesional del trato.

Ademas, si la empresa vende consolas, el reclamo es importante porque
hace a larazén de ser de la empresa, al giro del negocio. La empresa vive
conforme a las consolas de videojuegos que vende.

Cualquiera sea el posicionamiento tactico de la empresa y el funcionario
frente al cliente/usuario, las aptitudes y comportamientos de quien
gestiona quejas y reclamos, requeriran de empatia: ponerse en el lugar
del cliente y mirar el reclamo con los ojos del cliente.

Dicha empatia permitira que exista sintonia con él respecto de su
reclamo.

La empatia, es la adecuada interpretacion del lenguaje corporal, gestual
y verbal del otro que permiten inferir qué emociones esta
experimentando el cliente y que a su vez permiten al profesional del
trato pensar y sentir como siente el cliente. Es lo que comtinmente se
dice como ponerse en la piel del otro. El reclamo del cliente puede
intentar gratificar una expectativa insatisfecha cualquiera sea el valor
gue persiga (salud, prestigio, estética, seguridad, tiempo. etc) y que de
hecho esos valores constituyen el corazon de los beneficios que provee
la empresa. El hecho es que quien se encuentra en dicha funcion debe
evitar romper la empatia que tiene que sostener con el cliente a pesar de
la legitimidad del reclamo, si es procedente o no, inviable o no. El gestor
tiene que seguir siendo un profesional del trato y el reclamo gestionado
eficaz y empaticamente.

Ciertamente la empresa vende un servicio o producto cualquiera sea,
aunque en realidad no vende un servicio o producto sino los beneficios
que devienen de las caracteristicas de un producto o servicio con los
cuales satisface a sus clientes.
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Una empresa no vende un colchdn, vende buen dormir, buen descanso,
confort.

A estos beneficios, el cliente los transforma en valores los cuales, si no
son satisfechos por el producto o servicio el cliente realizara un reclamo.

Una empresa que vende joyas, no vende joyas sino el beneficio que el
cliente entiende que deviene de poseer una joya, y el beneficio nos
remite inmediatamente a uno o mas valores (prestigio, reconocimiento
social, entre otros)

De lo dicho anteriormente, podemos deducir el siguiente axioma que el
profesional del Trato tendra en consideracion:

Una o varias expectativas que el cliente considera que han sido
defraudadas, conduce al profesional del trato a indagar y comprender
cudl o cudles valores fueron insatisfechos o defraudados por el producto
o servicio brindado por la empresa.

El cliente muchas veces expresa el valor defraudado o bien el antivalor.

Todo valor tiene un antivalor: justicia — injusticia / prestigio —
desprestigio / prolijo — desprolijo / responsable — irresponsable.

Muchas veces el cliente no expresa el valor que ha sido defraudado, sin
embargo manifiesta su malestar. Y ese malestar lo convierte en reclamo.

Una de las funciones del Profesional del Trato es entender mediante
preguntas, (generalmente repreguntas) cual es el valor que a entender
del cliente ha sido defraudado.

Es importante aclarar que la realidad acerca de si el cliente tiene o no
razon debe ser analizado o verificado por el funcionario. Su criterio para
definir si un cliente o usuario tiene razon, no es suficiente para afirmar
que el cliente tiene la razén o no. El funcionario puede entender que el
cliente tiene razdn, no obstante es importante que gane tiempo para
corroborarlo. Es decir que debera chequear y tener bases sustentables
para comprender si el cliente tiene o no la razén de reclamar

La estructura comunicacional de chequeo de certeza
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Nombre del cliente + permitame chequear

El peor escenario del funcionario es el cuadrante lll, donde el usuario
tiene razon en el reclamo, pero el funcionario y la empresa no tienen la
solucion para poder brindarsela.

Si a esta matriz basica le sumamos las variables tiempo-prioridad, el
cuadrante lll se postula mucho mas intenso donde las emociones del
cliente o usuario pueden salirse de cauce.

LOS 16 CUADRANTES DE LA GESTION DE QUEJAS Y RECLAMOS

Empresa
Tiene la solucién No tiene la solucién
Cliente Prioridad / Tiempo Urgente No Urgente Urgente No Urgente
Tiene Razén Importante | Il [l v
No importante \' VI VI VI
No tiene razén Importante IX X Xl Xl
No importante Xl XV XV XVI

Analizaremos la gestion profesional del reclamo conforme a cada
cuadrante:

La racionalizacidn primaria es la siguiente:

1) El cliente tiene razén en su reclamo.
2) El cliente no tiene razén en su reclamo.

Surge como parte de la operatoria del funcionario, previamente a
brindarle la razdn al cliente, constatar si realmente tiene larazonya
esta operacion la denominamos chequeo de certeza. Por dicho motivo el
funcionario precisa tiempo para chequear o verificar si el cliente tiene la
razon o no.

En ocasiones, es preciso que el funcionario comunique al cliente que es
una formalidad de la empresa verificar si el reclamo es procedente o no.
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En este estrado, el funcionario requerira el permiso del cliente para
investigar lo sucedido.

GESTOR: Analia, Permitame chequear / verificar en los registros /
analizar el caso...

La racionalizacidn secundaria es la siguiente

1.1) El cliente tiene la razén y se tiene la solucion.
(Responde a los cuadrantes | y Il)

1.2) El cliente tiene la razén y no existe la solucion
(Responde a los cuadrantes lll y I1V)

Analizando el punto 1.1) es preciso comprender la actuacion del gestor
del trato en los cuadrantes 1 y Il.

Hemos visto que una de las funciones primordiales del profesional o
gestor del trato es anticiparse cuando sabe, conoce y tiene fundamentos
para comprender que se defraudara la expectativa de un cliente en el
tiempo y forma en que se ha sido convenido, porque tiene los datos
suficientes para saber de antemano que no se podra cumplir con las
expectativas del cliente o bien porque sabe que existen circunstancias
que haran imposible el cumplimiento. Es operando en el cuadrante I,
donde el gestor debera informar al cliente aquello que impide el
cumplimiento en tiempo y forma anticipandose al reclamo. De no
hacerlo, inexorablemente vendra el reclamo del cliente y se encontrara
en el cuadrante . Sin lugar a dudas, en el cuadrante Il se le
proporcionara al cliente un trato que le brinde una experiencia,
reconociéndolo e informandole que es inviable cumplir en tiempo y
forma explicando los motivos y utilizando las habilidades
comunicacionales que hemos visto previamente. El profesional del trato
que sabe que se encuentra en cuadrante Il, siempre se anticipara a
informar al cliente. Eso es considerado por el cliente como trato. El
reclamo requiere atencion y gestion y de hecho puede ser
excelentemente gestionado, no obstante si el profesional del trato no se
anticipo cuando podia y sabia que la situacion lo ameritaba, se puede
considerar negligencia y la necesidad de revisar su propia gestion. Se
preguntara porqué motivo no se anticipd. Esa autocuestion lo llevara a
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evitar la negligencia, actuar proactivamente y convertirse en mejor
profesional.

En el punto 1.2 (el cuadrante Ill) es crucial que el funcionario incorpore a
su pensamiento tactico las tres posibles situaciones

1.2.1) No existe solucidn en lo inmediato.
1.2.2) No existe solucion en lo mediato.
1.2.3) No existe ni existira solucidn.

Este ultimo punto requiere de normas y procedimientos claros por parte
de la gerencia conforme a cdmo gratificara al cliente honrando sus
valores como institucidn. (Justicia)

Vamos a decir; Si el cliente aboné por un servicio o producto y por
responsabilidad de la empresa se incumplid, en caso que el cliente exija
la restitucion de su dinero y la empresa no realiza su devolucion, no solo
seria catalogable como estafa sino que esta brindando una leccién
paupérrima a los colaboradores que actuan en la organizacion, quienes
tendran consciencia que la empresa en la que participan tiene bajos
valores y una mision cuestionable.

El cliente que obra de buena fe y paga por algo que no recibe o lo recibe
fuera de las condiciones pactadas tiene todo el derecho a reclamar, y si
la empresa no tiene la solucidn y el cliente tiene razdn, es
completamente justo que si no existe otra solucidon aceptable por parte
del cliente se le reintegre el dinero. En ocasiones, ni la devolucién del
dinero repara el daino provocado al cliente. Nuevamente la gerencia
tendra que decidir conforme a sus principios y valores.

En los cuadrantes |, I, V y VI el cliente tiene razon en reclamar. El
problema del funcionario es el criterio que utilizara para evaluar si el
reclamo es importante o no, o si es urgente o no lo es.

Hemos visto que un reclamo se lo considera importante cuando se
entiende que la empresa ha fallado al brindar un producto o servicio que
ha defraudado una o varias expectativas de un cliente, que la materia
del reclamo responde al giro del negocio y se corresponde con su mision.
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Las empresas muchas veces flexibilizan el criterio, conforme al retorno
que un cliente brinda.

Si un cliente compra una computadora y luego del reclamo se investigo
que vino fallada de fabrica, el cliente tiene razon y procede su
reemplazo. Esta fallando en su mision si le dice al cliente que tiene que
esperar que la fabrica le envie una nueva o dicha maquina reparada. En
este caso, el reclamo es importante porque la empresa fallé en su
mision: vende computadoras y deben funcionar correctamente. En caso
de no funcionar, debera reemplazarla. Dilatar la solucion a un reclamo
legitimo es considerado un destrato al cliente.

Si un cliente compra a la empresa 10 millones por aino, ni siquiera se
averigua cual es el fallo, se la reemplaza y ademas se le envia al cliente
un obsequio adicional... Es parte de la realidad que no podemos
desconocer. La flexibilidad de criterios existe.

El gestor del trato ademas de considerar importante el reclamo debido a
que la empresa ha fallado en su misidn y responde al giro de su negocio,

también tendra en consideracion el perjuicio o daifo ocasionado o que se
puede ocasionar al cliente en caso de no anticiparse a informarle cuando
sabe previamente que una o varias expectativas seran defraudadas. Para
ello tendra que priorizar reclamos en orden de importancia y tendra que
remitirse a los valores que la empresa ha incumplido o bien ha cumplido

en forma insatisfactoria conformes a sus estandares de calidad.

Se puede afirmar que es importante el reclamo de un medicamento que
la institucion tiene que priorizar (insulina) ya que el valor es la salud y el
valor superior es la supervivencia del ser humano.

Es importante el caso de un reclamo del cliente al que no le ha llegado
en su pedido de comida un sorbete. La empresa no movilizara recursos
para enviarselo debido a que no es rentable y el profesional del trato
empleara todas sus habilidades de comunicacién para buscar la
comprension del cliente, vale decir que gestionara el reclamo.... El valor
en juego es el goce de una bebida gaseosa que en la escala de valores se
encuentra muy por debajo de la supervivencia humana. Sin embargo
considerarlo no importante es un error debido a que la empresa esta
fallando en su mision, y existe una expectativa defraudada a pesar que
sea un simple sorbete.
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En cuanto a la gestidn de la variable tiempo, el funcionario también
utilizara su criterio para definir qué reclamo es urgente y cual no lo es.

Y también el criterio, esta fuertemente ligado con los valores.
Es urgente enviar una ambulancia en un accidente

No es urgente movilizar a toda la empresa para enviar un sorbete
faltante para una gaseosa.

Ahora, si el cliente compra a la pizzeria un promedio de 6000 pesos por
mes, el equivalente a lo que consumen 15 clientes en un mes,
seguramente enviaran a un empleado en taxi para hacerle llegar el
sorbete...muchas veces estos criterios como hemos dicho son flexibles....

Cuando el cliente no tiene razon.

En este caso, se tenga la solucion o no, se utilizara la llave de
desafectacion de conflictos, aduciendo el 3er cuerpo mas contundente:

(Las leyes vigentes, las politicas, las normativas, la garantia expirada...)
que hacen inviable la procedencia del reclamo.

Son los reclamos que caen en los cuadrantes IX a XV.

La llave de desafectacion de conflictos y el tercer cuerpo haran
comprender al cliente que es inviable la solucion al tema planteado.

Asimismo, cuando el cliente es insistente, es conveniente utilizar la llave
de las tres verdades irrefutables.

Estructura comunicacional:

1. Nombre del cliente + Vamos a decir + sabemos que (1ler Verdad

y que debido a (3er cuerpo + 3er verdad irrefutable) + seria inviable...

irrefutable..+ También tengamos en cuenta que (2da verdad irrefutable) +
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Descomponiendo la estructura:

1. Nombre

2. Vamos a decir.

3. Sabemos que...(1er verdad irrefutable)

4. también tengamos en cuenta que...(segunda verdad irrefutable)
5.y que debido a ...(3er cuerpo / 3er verdad irrefutable)

6. seria inviable...

Ejemplo:

Mario compro un dron, y el mismo volé fuera del alcance del control
remoto. Mario se presenta al local solo con la consola y pide la
devolucion del dinero porque el dron “se fue”...

GESTOR: (1) Mario,(2) vamos a decir...(pausa previa a las 3 verdades
irrefutables)

(3)Sabemos que hemos chequeado el producto antes de su salida
verdad? (1ler verdad irrefutable)

(4)Y que el manual indica todos los pasos para la utilizacion del producto
(2da verdad irrefutable)

(5)Y naturalmente la empresa cumplié en entregar un producto
chequeado y con su correspondiente manual de uso (3er verdad
irrefutable)

(6)Y por estas razones seria inviable la restitucion o devolucion del
dinero abonado debido a que la empresa cumplié con su cliente.... Me
explico Mario?

Quienes no son profesionales del trato dirian: No se puede devolver el
dinero, sin embargo es mucho mas elegante utilizar la siguiente
estructura: “Seria inviable porque”... (y una 4ta verdad irrefutable)
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GESTION DEL PROFESIONAL DEL TRATO EN CADA CUADRANTE:

Analizaremos la gestion del profesional del trato en cada cuadrante y en
todos y cada uno de ellos desarrollara sus maestrias a efectos de brindar
un trato y una experiencia al cliente.

La utilizacidon de estos 16 cuadrantes permitira al profesional del trato
priorizar y gestionar en orden de importancia y urgencia los reclamos a
tratar y le indicara cuando es preciso anticiparse al reclamo. Recordemos
que la anticipacion es una de las funciones clave del gestor del reclamo.

CUADRANTE I:
FUNCIONARIO
USUARIO ) ;
CATEGORIA TIENE LA SOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE NO URGENTE

TIENERAZON IMPORTANTE 0 000 I\
NO IMPORTANTE \% Vi Yl Wl

NO TIENE RAZON IMPORTANTE X X Xl Xl
NO IMPORTANTE X000 XV XV XV

El cliente tiene Razodn.

El funcionario y la empresa tienen la solucidn.

El reclamo es importante y urgente.

La actitud y accion esperable por parte del cliente, es que el reclamo sea
resuelto de inmediato debido a que tiene razén en su reclamo y existe la
solucion al alcance de la empresa. Demorar la respuesta cuando se tiene
la solucion y mas aun si el reclamo es importante y urgente es un pecado
capital en el trato al cliente y significa que el gestor no esta ejerciendo
profesionalmente su funcion.
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En la mayoria de las empresas, el comportamiento de desidia del
funcionario en este cuadrante es motivo de sancion o advertencia severa
por negligencia. También el descuido o la falta de actitud proactiva
frente al cliente es considerado un comportamiento disruptivo.

La gestion profesional que actuia en el cuadrante I, una vez recibido y
comprendido la naturaleza del reclamo por parte del funcionario tiene
los siguientes tramos técnicos cuya nomenclatura sera T1 (tramo 1) T2
(tramo 2) y subsiguientes, a saber:

Graficamente el Trato se esquematiza de la siguiente forma:

NOMBRE {del usuario)

"Comprendo”

Permitame chequear

T4

"Usted tiene razén"

"Ahora mismo procederemos a..."

En nombre de la empresa/
Agradecemos sepa disculpar.

O0X0I020/0

Analizaremos cada tramo de la gestion:
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T1) Nombre del cliente/usuario.

En ocasiones, el cliente se presenta o bien llama a la empresa para hacer
un reclamo y no menciona su nombre. Simplemente elige un tono
emocional para hacerlo y el gestor tendra que gestionarlo. Incluso el
cliente puede destratar o maltratar a un funcionario sin saber siquiera
con quien esta hablando.

Es frecuente que en la comunicacion humana, alguien propine a otra
persona un estimulo agresivo y que espere recibir otro estimulo también
agresivo de la otra parte. Sin embargo, lo que no espera nadie que
maltrata o destrata es recibir buen trato a cambio.

Y eso es precisamente lo que hace un profesional del trato, recibir una
moneda de destrato y a cambio brindar una de buen trato.

Cuando alguien insulta, destrata o maltrata a alguien sea personal o
telefénicamente, no esperara oir del otro lado del mostrador o del
teléfono las palabras: “comprendo. Permitame su nombre por favor” con
un tono de voz cdlido.

Cuando el cliente destrata o maltrata sin decir su nombre, la primer
palabra que saldra de la boca del profesional es comprendo. Para luego
proseguir: Permitame su nombre por favor.

La estructura desestabilizante para el cliente es recibir el siguiente
estimulo con un tono de voz agradable y un patrén de entonacion
descendente en respuesta a una agresion verbal.

Comprendo + permitame su nombre + por favor

Muchas veces, frente al buen trato del profesional el cliente siente culpa
por haberlo destratado. En otras ocasiones no, y alin asi jamas podra
negar que recibio un buen trato.

Lo verdaderamente importante de la estructura, es conseguir el nombre
del cliente.

Como los seres humanos, a nivel de identidad precisamos ser
reconocidos, luego que el cliente ha dicho su nombre,
inconscientemente desea escucharlo inmediatamente.
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Ejemplo 1:

Un cliente ha recibido un cargo duplicado en su tarjeta de crédito, esta
ofuscado y llama a la empresa. Ni siquiera dice su nombre

CLIENTE: ¢Qué clase de empresa son ustedes? Me vino un cargo
duplicado y exijo que se me reintegre inmediatamente!!!!

GESTOR: Comprendo, permitame su nombre por Favor...

GESTOR: Sr. Garcia...permitame chequear..

Ejemplo 2:

CLIENTE: Siempre me pasa lo mismo con ustedes... no cumplen con sus
promesas nunca!!!!

GESTOR: Comprendo.. permitame su nombre por favor....

CLIENTE: Soy Ana Mendez y llamo por tercera vez para reclamar la
reparacion de la azotea!!!!

GESTOR: Sefiora Mendez.. (con voz calida y con entonacion empatica) en
este instante estamos chequeando el motivo...

Nodtese que una vez recibido el nombre del cliente, el gestor lo pronuncia
inmediatamente después de escuchado.

Una vez recibido el reclamo del cliente/usuario el funcionario sabe que
el reclamo es importante y urgente. Si bien tiene la solucion para poder
brindarla, tendra que chequear si tiene o no razén para saber si procede
o no la solucion del reclamo. Como hemos dicho precedentemente,
denominamos ese procedimiento chequeo de certeza.

T2) Comprendo.

Es preciso dar a entender al cliente que el funcionario comprende al
cliente, mas aun si el reclamo es importante y urgente.

Es poco empatico decir la palabra entiendo. Es de origen racional...
comprendo, en cambio es mas emocional, y el patron de entonacidn es
fundamental en la pronunciacion de la palabra.
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Generalmente una forma gestual y corporal de dar a entender al cliente
que esta siendo comprendido es que note la actitud del funcionario al
actuar con “mayor preocupacion y velocidad” visibles en su lenguaje
corporal y gestual.

La palabra comprendo, tiene que ser acompanada de un lenguaje
corporal y gestual acorde a la comprensidn. Parte del lenguaje corporal
empatico, es que el funcionario mueva su cabeza sutilmente a modo de
“si” mientras pronuncia la palabra comprendo. El movimiento de la
cabeza asintiendo lentamente es captado por el cliente como una seiia
de comprension. El excesivo y rapido movimiento de la cabeza a modo
de si, da a entender al cliente que no esta comprendiendo sino que esta
reaccionando y es muy peligrosa e impredecible la reaccién del cliente
cuando no se siente comprendido.

Cuando el reclamo es severo y/o bien tiene una carga emocional
importante por parte del cliente, la primer palabra que querra escuchar
sin lugar a dudas es la palabra comprendo. No un comprendo
robotizado, sino uno empatico con un tono de voz que le permita sentir
que esta siendo comprendido.

T3) Permitame chequear.

El funcionario, teniendo en mente que el reclamo es importante y
urgente, tendra que pedir “permiso” al cliente para realizar rapidamente
los chequeos necesarios para saber si se precisa alguna informacion por
parte del cliente o usuario que habiliten y faciliten la solucion. A veces
una firma de la gerencia, en otras la incorporacion de determinados
datos en el sistema o situaciones similares que el funcionario realizara
con celeridad con el propdsito de completar la informacion faltante que
habiliten rapidamente brindar la solucion.

Generalmente en esta etapa de chequeo, se detecta que alguna
informacion no ha sido incorporada al sistema o se encuentra
“traspapelada”. Algo fallé y si el funcionario verifica que es
responsabilidad de la empresa (o bien alguien no ejecuté alguna tarea)
tendra que arbitrar los medios alternativos para brindar la solucion, ya
gque constatd que no es responsabilidad del cliente evitando por todos
los medios informar que el problema se debe a problemas internos
propios de la organizacion.
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La estructura que utilizara es permitame chequear, asegurandose de
obtener el permiso del cliente ya sea por su lenguaje gestual o corporal o
bien porque el mismo cliente le dice: Si! chequee ahoral!

En dicho caso, el gestor continuara chequeando sin modificar su actitud
proactiva.

T4) Nombre del cliente + usted tiene razén

Es una necedad, negarle el reconocimiento de la razén cuando el cliente
efectivamente la tiene. Lejos de ser un sintoma de debilidad de la
empresa, expresa un gesto de humanidad y humildad, reconocer y
brindar la razén a quien la tiene y es muy inteligente por parte de la
empresa admitir que ha cometido un error e informarlo al cliente.

La Alta Gerencia tendra que comprender que lo mas conveniente es
considerar que es justo y muy necesario brindarle la razén al cliente
cuando la tiene, para liberar al cliente de una contienda acerca de quién
tiene razon y de ese modo, que el funcionario pueda concentrarse en la
solucion y ponerse del lado del cliente, es decir empatizar.

Como deciamos, si luego del chequeo el funcionario detecta una falla
interna, evitara transmitir al cliente qué fue lo que fallo para que un
problema interno no trascienda a terceros. Generalmente una vez
resuelto el incidente, se trata el problema en una reunion interna para
que la situacion no vuelva a ocurrir.

T5) Ahora mismo procederemos a...

Es muy importante indicar al cliente los pasos que el funcionario esta
realizando a los efectos de mantener al cliente “razonablemente
tranquilo” a pesar de la urgencia.

“Ahora mismo Procederemos a: ingresar...corregir.... llamar a...... liberar
el pedido....

El funcionario, habiéndole previamente comunicado que efectivamente
tiene razon, el hecho de explicar c6mo se enmendara el fallo permite al
cliente entender que es un error humano pero que el funcionario se
“desvive” por solucionar.
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Esta misma situacion es la que vive un paciente frente a su odontélogo.
La o él odontologo va explicando al paciente lo que esta haciendo con
sus dientes y su boca para mantenerlo tranquilo.

Explicarle los pasos mientras se trabaja, da al cliente una sensacion de
tener la solucidn cada vez mas cerca.

La estructura de comunicacidn mas adecuada, es la siguiente:

Nombre + Permitame explicarle + como resolveremos (plural)

Ejemplo:
Volviendo a los dos ultimos casos:

GESTOR: Cinthia, permitame explicarle cdmo haremos para proceder al
reintegro....

GESTOR: Dario, permitame explicarle como resolveremos su azotea...

Si es preciso la firma de un gerente para solucionar el reclamo y el
gerente se encuentra en el primer piso; si puede correr, corra. Y si no
puede correr camine lo mas rapido posible. El profesional del trato en el
cuadrante |, exhibe un lenguaje corporal que el cliente percibe como
proactivo hacia la solucion.

El Cliente siente que se le esta dando el trato debido ya que tiene la
razon y es importante y urgente la resolucion de su reclamo.

De ese modo recuperara en parte la credibilidad frente al fraude a una
expectativa que el cliente sabe que es responsabilidad de la empresa o
institucion. El comportamiento del funcionario brindara al Cliente la
sensacion que la empresa es seria y el trato del funcionario supera el
fallo ocurrido. Y aun resuelto el motivo del reclamo puede ser que
continue su disgusto. Lo que no podra decir y debera admitir que se le ha
brindado un buen trato en toda la etapa del proceso.

T6) Agradecimiento y disculpas en nombre de la empresa.

Una vez resuelto el incidente, el funcionario agradecera al cliente por su
tiempo y pedira las disculpas del caso en nombre de la empresa.
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Es contraproducente y poco creible para el cliente que el funcionario
pida disculpas en nombre propio diciéndole discilpeme, ya que el cliente
sabe que no fue un fallo del funcionario que se movié diligentemente
para obtener la solucion sino de la empresa o institucion.

Las disculpas se hacen siempre y sin excepcion en nombre de la
institucion o empresa.

Ejemplo: El caso de la ambulancia.

Una persona (Usuario) de un servicio de ambulancias, llama
desesperadamente para solicitar una ambulancia debido a que su madre
habia caido desde un segundo piso.

Naturalmente se le pidid las coordenadas para asistir a la personaya
sabiendas que existia solo una ambulancia en ese radio, se le informé
gque como maximo en 30 minutos el mdvil acudiria al lugar consignado.

En el medio del trayecto, la ambulancia recibe un pedido de urgencia por
un nifo de 11 meses que habia sufrido un paro cardiorrespiratorio.

Habia que tomar una decision.

La decision fue cambiar el curso de la ambulancia y dirigirse a salvar la
vida del nifo.

El usuario llama al minuto 31 informando que atin la ambulancia no
habia concurrido.

La directora técnica le informd al usuario lo siguiente;

Sr. Alberti, comprendemos, lo que ocurre es que la ambulancia chocé en
el trayecto. Esta en camino otro mdvil en este momento. Lo importante
es que mientras llega la ambulancia permitame indicarle los cuidados
que hay que ir haciendo con su madre...

¢éSi la empresa mintia? Si. Naturalmente.

Lo que no podria informarsele al usuario es que la empresa dispone de
una sola ambulancia en zona y que la vida del nifio es mas importante
que la vida de su madre.

Sin abrir juicio de valores, fue la decision que tomoé la empresa.
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La ambulancia llegé finalmente una hora después del llamado del hijo de
la persona que habia caido del segundo piso.

No obstante, la directora técnica, se mantenia en contacto telefénico
permanente con el hijo, pidiéndole que pusiera a su madre en
determinada postura....una almohada en la nuca. A los cinco minutos le
daba otra indicacion... Por favor cerciorese que nadie invada el espacio
de oxigenacion... y de ese modo lo fue “conduciendo” hasta que
finalmente la ambulancia llegé.

CUADRANTE II:
FUNCIONARIO

USUARIO ) ;

CATEGORIA TIENE LA SOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE NO URGENTE

TIENE RAZON IMPORTANTE | ] %
NO IMPORTANTE v Vi Wil WV

NO TIENE RAZON IMPORTANTE X X Xl X
NO IMPORTANTE X0 XV XV XV

El usuario tiene Razon.
El funcionario tiene la solucion.

El reclamo es importante y no urgente.

Lo que ocurre es que para el cliente su reclamo en la mayoria de los
casos es urgente, sin embargo el funcionario o gestor del reclamo sabe
gue no es asi.

En este cuadrante el funcionario tendra cuatro tareas inherentes a su
funcion:

1) Anticiparse: Cuando el funcionario sabe o tiene la semiplena
certeza que se defraudara una expectativa, una de sus principales
funciones es anticiparse al reclamo informandole al cliente que
determinada situacion impide el cumplimiento o que de poder
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cumplir, el resultado de brindar el servicio o entregar el producto
seria insatisfactorio tanto para el cliente como para la empresa.

2) Priorizar en orden de “importancia” los reclamos a atender.

3) Si no fue posible anticiparse y el cliente llama o bien se presenta
para reclamar, una vez chequeado que el reclamo es procedente
es parte del trato reconocer al cliente en su razén al reclamar.

4) Utilizacion de la llave técnica de desafectacion de conflictos.

5) Informar al cliente el tiempo estimado lo mas asertivo posible de
resolucion.

6) Recordar pedir disculpas en nombre de la empresa.

Es contraproducente que el funcionario le informe al cliente o usuario
gue su tema no reviste el caracter de urgente. Evitara discrepar o
ingresar en zona de discrepancia con el cliente. Empleara la técnica del
reeencuadre que hemos visto precedentemente sustituyendo la urgencia
pretendida por la importancia de su solucidn.

La técnica para gestionar el cuadrante Il responde al siguiente esquema:

NOMBRE (del usuario)

comprendo

Permitame chequear

Usted tiene razén en el reclamo
"entonces:
"Jer cuerpo”
- es preciso realizar ahora...
una carta a la gerencia autorizando....
una entrega del nuevo producto....

una recoordinacién...

Le informaremos a la brevedad cuando ....
(se haya cumplido con el 3er cuerpo

HEHHEEE

Estando en el cuadrante Il usted podria preguntarse porqué motivo
demorarle la solucion al cliente. Y lo que ocurre es que pueden existir
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muchos otros reclamos que en funcidon de su importancia han sido
priorizados para su solucion y es inviable abordarlos al mismo tiempo.

Lo importante es que el funcionario que prioriza, mantenga informado al
cliente para cuando se estima que estaria resuelto su reclamo y/o bien
qué acciones se requieren del cliente o de la empresa para brindarle
solucidn. Y este paso también es anticiparse y cumple con una de las
funciones inherentes al profesional del trato.

En la anticipacidn, es fundamental que el gestor utilice sus habilidades
de comunicacion en forma inteligente. Hay estructuras comunicacionales
altamente eficaces y probadamente ineficaces.

Si desea anticiparse, no es la forma mas adecuada llamar al cliente y
utilizar el siguiente fraseo:

GESTOR: Rosalia, buenas tardes, la llamo para informarle que...
O bien:

GESTOR: Rosalia, buenas tardes, la llamo para comunicarle que...
Ambas frases contienen dos errores técnicos..

1) ingresan en la zona de fuego “(Yo) la llamo para...

2) Informarle / comunicarle; son dos términos que cualquier persona
que las escucha entiende o prevé que nada bueno vendra después
de cualquiera de ellos.

Piense usted las veces que ha recibido un llamado y ha escuchado de su
interlocutor/a: lo llamo para comunicarle que.... Y dificilmente recibié
una devolucion de algo agradable.

El cliente probablemente se pondra a la defensiva y no considerara el
llamado como una anticipacion si empleamos esta estructura: La llamo
para informarle/ Comunicarle.... Su predisposicion emocional sera
negativa frente a lo que el gestor diga después.

Ejemplo de cuadrante I:
GESTOR: Buenas Tardes, hablo con Analia?

CLIENTE: Si.
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GESTOR: Analia, como esta?.. la llamo para comunicarle/informarle que
su producto no llegara manana porque..

Es una comunicacidon poco empatica en su contenido. En su lugar se
puede utilizar una estructura comunicacional adecuada y sutil sin
ingresar en la zona de fuego y omitiendo las palabras
“Informarle/Comunicarle” que lograran una posicion defensiva o
reactiva del cliente que no favorecen al gestor.

Una de las estructuras mas adecuada es la siguiente:

Nombre del cliente + Buenas tardes/dia + simplemente para
mantenerle al tanto que...

Descomponiendo la estructura:

1) Nombre del cliente

2) Buenos dias/tarde

3) Simplemente para mantenerle al tanto que...
4) (Situacion)

Ejemplo:

GESTOR: Buenas Tardes, hablo con Analia?

CLIENTE: Si.

GESTOR: Analia, habla Hernan Soria de la empresa vvv, como esta?
CLIENTE: bien.

GESTOR: Analia, simplemente para mantenerla al tanto/decirle que atin
estamos esperando la llegada del producto que deberia ser entregado
manana... le agradecemos sepa disculpar la demora en la entrega del
producto debido a ...(3er cuerpo)

Anticiparse al reclamo tiene tres propdsitos:

1) Evitar y prevenir el reclamo.
2) mantener informado a un cliente cuando su expectativa sera
defraudada y responde al giro del negocio.
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3) informarle cuando la empresa estaria en condiciones de cumplir
efectivamente con lo pactado.

Graficamente, observamos 6 tramos en el tratamiento del cuadrante Il.
Los cuatro primeros, son muy parecidos al del cuadrante I, sin embargo
la variante se produce en el tramo 5.

Es inevitable que el funcionario tenga que priorizar, pero muchas veces
es inviable poder informar al cliente en qué tiempo sera resuelto el
reclamo. El cliente puede pensar que su reclamo requiere una solucion
urgente, sin embargo el funcionario sabe que no lo es.

Es fundamental que el profesional del trato diferencie la importancia de
la urgencia.

Es importante aclarar que en el cuadrante ll, el cliente tiene razén y por
parte del funcionario y la empresa, tienen una solucion para brindarle. Y
esta solucion no siempre es la que el cliente desea, sin embargo el
funcionario tiene que brindarle una solucidn alternativa, que bien puede
ser propiciada al tiempo del reclamo o bien pactar un tiempo razonable
para su solucion.

Es inherente a la funcidn del gestor brindar dicha solucidn alternativa
cuando dicha solucion existe o es ciertamente posible

Supongamos que una cliente se presenta a una clinica para ser atendida
por su doctora de cabecera por una dolencia momentanea y la doctora
no se encuentra en ese dia y realmente no es urgente que la atienda su
doctora. Si sera importante que la atienda otra médica. Aunque insista
que tiene que ser atendida si o si por su doctora tiene que explicarsele
gue lo mas importante es que sea atendida por otra médica de la
institucion y para ello el gestor utilizara el reencuadre que ya hemos
visto.

Recordemos que el reencuadre consiste en utilizar un valor que un
cliente manifiesta (la urgencia) y asentir con el cliente que efectivamente
es importante.
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Ejemplo de reencuadre:
CLIENTE: Usted no entiende! Es urgente que me vea la Dra. Fischer!

GESTOR: Naturalmente que es importante! Y es muy importante que sea
atendida por esta dolencia.... Lo que ocurre es que la Dra. Fischer se
encuentra fuera del Sanatorio. lo verdaderamente importante es que
sea analizada por el Dr. Gelber que va a poder atenderla...

Para ello, el gestor acudira al 3er cuerpo mas propicioy técnicamente
utilizara lo que se denomina mandato imbricado, es decir le ofrecera al
cliente dos posibilidades para que elija la mas conveniente. Es como
deciamos precedentemente un mandato imbricado.

Ejemplo de mandato imbricado: “Esto o aquello”

GESTOR: Sra. Maria, la Dra. Fischer se encuentra fuera de la Institucion
atendiendo una urgencia... Lo importante es que pueda revisarla el Dr.
Gelber el dia de hoy o a las 17.30 hs o bien que pueda ser atendida por la
Dra. Milton la semana entrante, permitame recomendarle que el Dr.
Gelber pueda atenderla hoy a las 17.30 horas.

El gestor habilmente le brindara dos opciones, pero hara hincapié en la
importancia de que sea revisada por el Dr. Gelber.

Es practicamente imposible que el funcionario pueda solucionar
inmediatamente los reclamos a todos sus clientes por el simple hecho
gue todos lo consideren urgentes. Tendra que dar solucion conforme a la
priorizacidon que ha realizado uno por vez. Lo que jamas pierde de vista el
gestor es que hay otros reclamos de mayor importancia. Con esta técnica
el funcionario, ganara tiempo para conservar el respeto por el cliente
considerando la importancia de los reclamos mas prioritarios a ser
resueltos e informara al cliente conforme al criterio de prioridad cuando
sera resuelto el suyo.

Recuerde que para el cliente o usuario todo lo que tiene que ver con él
es urgente. No vaya contra sus prejuicios, gestionelos.
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Ejemplo de cuadrante II.

CLIENTE: “Mi caminadora aun no llegd, la pagué y me dijeron que la
recibiria en 15 dias y ya paso un mes!!

Técnicamente el cliente tiene razdn, y si estaba publicado o bien se le ha
avisado, pactado o convenido que la recibiria en 15 dias, ahora es tarde
para anticiparse e informarle que su caminadora no le llegara en el
tiempo acordado.

El problema no es del cliente, sino de la empresa que por determinadas
circunstancias esta defraudando las expectativas del cliente quien podra
decidir en no volver a confiar en la empresa debido a que los podria
considerar poco serios.

Si la empresa y sus funcionarios tienden a anticiparse y por cultura
tienen como misidn brindar una experiencia de cliente, instrumentara
como parte de la funcidn de sus gestores el deber informar al cliente
cuando se sabe que se defraudara su expectativa. Lo que ocurre es que
las empresas que insisten en el antiguo paradigma de mantener un
cliente 100% satisfecho, aiin no consideran la anticipacion como una
funcion inherente al gestor del trato cuando en realidad se sabe que una
o varias expectativas seran defraudadas. Simplemente esperan el
reclamo y estar lo suficientemente preparados para gestionarlos. En
resumidas cuentas, proponen la defensa frente a un reclamo en lugar de
propiciar un trato al cliente.

Entonces tendremos que asumir que un axioma fundamental del
customer experience o experiencia de cliente es el siguiente:

Se debe informar al cliente si se sabe o se tiene semiplena certeza que
sus expectativas seran defraudadas.

Insélitamente este axioma no es tenido en cuenta por un sinnimero de
empresas que sabiendo que esto ocurrira, instruyen consciente o
inconscientemente a fortalecerse en cdmo gestionar un reclamo o
conflicto en lugar de prevenirlo o anticiparse.

Atender un reclamo y mas aun tener recursos humanos y capacitarlos
para realizar profesionalmente la gestion de los reclamos en lugar de
prevenirlos y anticiparlos, equivale a poner al costado de una ruta con
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serios deterioros en el asfalto, una sefializacion que indique “zona de
baches”

En este siglo donde nos desvivimos por intentar que el cliente siga
siendo nuestro cliente, existen organizaciones y empresas que insisten
en crear areas de atencion de reclamos, en lugar de crear una seccion
que se denomine: “prevencion de reclamos”.

Es parte de la experiencia de cliente, “anticiparse” al reclamo e
informarle lo que esta sucediendo aunque no se tenga la solucion por el
momento. Mas aun si la resolucidn es inviable por el motivo que fuese.

Si la Sra. Marta espera su caminadora y no le va a llegar en el tiempo
estipulado, se le esta brindando un trato cuando se le informa.

Ejemplo de anticipacion:

CLIENTE: Hola, quien habla?

GESTOR : Buenas tardes, me permite hablar con la Sra. Maria por favor...
CLIENTE: Soy Maria...quien habla?

GESTOR: Buenas tardes Maria, mi nombre es Fiorella de la firma Fesq SA,
a quien nos encomendo la compra del caminador XYZ

CLIENTE: Es cierto..

GESTOR: Maria... simplemente para mantenerla al tanto que si bien la
entrega de su caminador se cumpliria el dia de mainana martes, ocurre
gue seria muy improbable (o surgié una complicacion) debido a....

Este tipo de comunicacidn contintiia generalmente con la llave de
desafectacion de conflictos.

Naturalmente, Maria no estara contenta y bien puede estar disgustada.
Pero no podra decir que la Empresa no la traté adecuadamente. La
anticipacion al reclamo marcoé la diferencia.

Es frecuente que el gestor piense que a Maria le pareceria poco
importante el lamado porque en realidad no se le esta brindando
ninguna solucion, y ese pensamiento justamente lo lleva a cometer un
grave error. El cliente puede estar molesto con la situacion pero jamas
podra decir que no se lo trato con el debido respeto y que la empresa le
ha brindado trato y reconocimiento.
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Como deciamos, el gestor reconoce al cliente, no lo ignora ni espera que
llegue su reclamo y menos lo gestiona con fastidio....se anticipa.

Caso:

El cliente (Ricardo) estaba esperando un repuesto para una maquina
agricola. Llama a la empresa para saber por qué no recibié su repuesto.
La empresa no se anticipd para informarle que su repuesto no seria
entregado en tiempo y forma. En este caso, la mejor alternativa es
utilizar la llave de desafectacion de conflictos.

CLIENTE: Buenas tardes. Sigo esperando el repuesto de mi maquina. Me
informaron que llegaria hoy para las 15.00 horas. Ya son las 16.00 horas
y sigo esperando.. ¢{cuando estan llegando con mi repuesto?

GESTOR: Buenas tardes Ricardo. Comprendo. Lo que ocurre es que en
este momento existe canal rojo en la aduana y acaban de informarnos
de la situacion. Ni bien liberen la mercaderia va para destino.

CLIENTE: (Enojado) Porqué no me avisaron antes? Tengo la maquina
parada esperando por el repuesto de ustedes!!” No puedo esperar mas
111 Recién se enteran que estan con canal rojo??

GESTOR: Si, es correcto. Nuestros agentes nos acaban de informar de
dicha situacidn... estamos esperando en aduana la liberacion de su
repuesto para poder despacharlo a plaza.

Generalmente en el cuadrante ll, el funcionario sabe que tiene la
solucidn, pero el reclamo no es urgente. Sin embargo este reclamo paso
del cuadrante Il al cuadrante lll en el cual la situacion es importante,
urgente y la solucidn no esta en manos de la empresa
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En este caso, el Gestor podria haber informado al cliente que su
repuesto se encontraba en aduana en canal rojo en lugar que el Cliente
lo llame para saber en qué estado estaba su repuesto. Existié un minuto
clave: las 15.01 en que la empresa tomd conocimiento que en la Aduana
existia canal rojo. En ese preciso minuto, una situacion de cuadrante I,
paso al Cuadrante lll y en el minuto 15.01 la empresa debid informar la
situacion al cliente en lugar de esperar una hora mas para avisarle. A las
16.00 horas, una hora después del conocimiento de la situacién por
parte de la empresa, el Cliente llamo y con toda justicia pregunto
“Porqué no se me aviso”. En este caso existio negligencia pura del gestor
del reclamo por no haberlo informado y una falta grave a su funcion
como profesional del trato no solo por una hora, sino por solo un
minuto.

No obstante, es importante comprender que el Cuadrante Il tiene las
siguientes peculiaridades:

1) El gestor comunicara al cliente que es preciso esperar para
obtener la solucidn al reclamo, y lo mas aconsejable es que utilice
la llave de desafectacion de conflictos con el 3er cuerpo mas
poderoso posible

2) Ofrecerle al cliente una solucion alternativa cuando exista.

Es frecuente en los casos de gestion de reclamos que el funcionario no le
brinde al cliente una solucion alternativa cuando existe y esto es un
error. Sin embargo, el profesional del trato la propone debido a que se
concentra en el trato al cliente y en la importancia de su reclamo.

Una de las cosas que un funcionario en este cuadrante debe evitar es
“dilatar” la comunicacidn de la solucién verbalmente o por escrito.

Ahora bien, tan importante como explicarle la solucidn es decirle como
tiene que proceder. Brindarle los procedimientos, pasos y secuencias
que permitan la solucion.

Decirle como tiene que proceder de ningun modo debe convertirse en
una orden que el cliente tiene que cumplir.

El usuario, no puede irse con la impresion que se desentendieron de él
ordendandole lo que debe hacer para solucionar su reclamo.
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Caso de trato adecuado:
“Sr. Alberto, comprendo, lo mas conveniente es...
“Sra.Rodriguez, lo prioritario, es comunicarle ni bien sepamos....

“Lic. Alcorta, su reclamo es justo y lo mas importante es que se pueda
elevar a gerencia cuanto antes para comunicarnos con usted ni bien
tengamos la firma... puede ser en horas o en un par de dias....

En el Cuadrante Il el funcionario tendra tres tareas basicas:

1) Priorizar en orden de “importancia” los reclamos a atender.

2) Anticiparse: Avisarle e informarle el tiempo en que se concretaria la
solucion.

3) Ofrecerse como posibilidad de ser consultado cuando el cliente /
usuario lo desee. (Brindandoles su tarjeta personal o bien el horario
en el cual con certeza podra encontrarlo)
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CUADRANTE llI: (EL PEOR DE LOS MUNDOS)

FUNCIONARIO
USUARIO CATEGORIA L__TIENELASOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE | NOURGENTE
TIENE RAZON IMPORTANTE I Il %
NOIMPORTANTE | Vv Vi Vil vl
NO TIENE RAZON IMPORTANTE IX X X0 Pl
NO IMPORTANTE | > XV XV XVI

El usuario tiene Razon -

El reclamo es importante y urgente.

Ni el funcionario ni la empresa tienen la solucion —

Respecto al punto “sin solucion”, es preciso aclarar la distincidon entre
dos situaciones que debera realizar el gestor para definir su curso de
accion:

a) El reclamo no tiene solucién en lo inmediato.
b) El reclamo nunca tendra solucion.

Analizaremos ambos escenarios:
a) El reclamo no tiene solucidn en lo inmediato.

Si la situacion que no tiene solucidn en lo inmediato y es conocida en la
empresa y por el gestor, es estrictamente necesario realizar un llamado
0 una visita por parte de algun funcionario de la empresa para
informarle la situacidon previamente a la defraudacion de la expectativa.
Este caso indicaria que la empresa se encuentra en el Cuadrante 1V,
llamado “cuadrante de anticipacion critica”

Es imperioso que el jefe del sector o el funcionario a cargo de la gestion
del reclamo se anticipe e informe al cliente de la imposibilidad de
cumplir con lo pactado, habida cuenta que conoce de antemano que el
cliente tiene razén y no es posible brindarle la solucidn siendo la
situacion es importante y urgente.
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Esta anticipacion demostraria respeto y responsabilidad de la empresa
frente al cliente y por sobre todo el trato adecuado al cliente respecto a
la imposibilidad de cumplir.

Prevenir el reclamo y comunicarle telefénicamente que la empresa no
tiene la solucion y los motivos por los cuales no la tiene seria perentorio,
lo mas serio y lo mas respetuoso hacia la persona del cliente. Al
enterarse por la empresa a través del gestor del reclamo, probablemente
se sentira molesto pero no podra decir que la empresa o el funcionario
es poco serio o peor aun, que se le ha faltado el respeto y no se lo ha
reconocido como cliente.

Es importante informarle por el medio adecuado, es decir personal o
telefénicamente. Es fundamental evitar informarle una situacion de
cuadrante lll via email debido a que el cliente, una vez leido el email
seguramente llamara para saber qué significa y por qué no se le aviso
como corresponde (Personal o telefonicamente)

CASO: “La graa descompuesta”

Una empresa constructora contrata con un mes de anticipacion a su uso,
el alquiler de una grua para las 8 de la mafana del dia 3 de setiembre.
Para dicha fecha dispondra de una cuadrilla de 100 trabajadores de la
construccion esperando dicha graa para realizar sus tareas y cumplir con
su contrato.

La empresa que proveeria la graa tenia el conocimiento el dia anterior
que tenia un desperfecto irreparable y que seria imposible resolver para
la hora de la entrega.

No existiria ninguna excusa para que la empresa proveedora de la graa
no le informe al cliente que la maquina no estara en el lugar acordado
para el 3 de Setiembre a las 8 de la mafiana. De hecho es una seria
negligencia por parte de la empresa no informar teniendo en cuenta el
perjuicio que se le puede ocasionar al cliente. Es uno de los motivos
fundamentales por los cuales un cliente puede convertirse en critico.

Definimos como critico aquel que se puede perder como cliente.

La empresa proveedora se expone a un juicio por lucro cesante
simplemente por no efectuar un llamado telefénico y naturalmente un
cliente que la empresa pierde indefectiblemente.
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b) El reclamo nunca tendra solucidn.
En este caso, la empresa debe:

b.1) anticiparse a informar al cliente para intentar minimizar el dano al
cliente por el incumplimiento y brindarle la posibilidad que lo pueda
solucionar por otro proveedor si es necesario. Se busca evitar el mal
mayor.

b.2) Intentara proponer una solucién alternativa.

b.3) Utilizara todas sus habilidades comunicacionales para no perder al
cliente.

En el caso de la gria descompuesta procede la ejecucion de los tres
puntos precedentes.

CASO: El back up del disco duro que contenia todo el arbol genealégico
de una persona.

Una senorita decidio recopilar fotos antiguas de su arbol genealégico.
Fotos en sepia, fotos muy antiguas que escaned prolijamente y las
guardo en un disco duro el cual debido a su importancia emocional
encomendd a una Empresa para hacer un back up o copia del disco.

La empresa recibio el tan preciado disco duro y fue enviado al técnico
quien era encargado de realizar la copia.

Se desconoce el motivo, pero lo que ocurrio fue que el técnico perdio
toda la informacion contenida en el disco original. No hubo forma de
recuperar la informacion.

Se le informd a la cliente via telefonica en tono muy empatico, que hubo
un problema serio con su disco duro y que era importante que pudiera
presentarse a la empresa para brindarle un estado de situacion, es decir
que la empresa se anticipo a informarle parcialmente que existia un
problema...
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Se acordd con la seiorita recibirla en el horario de la tarde. La cliente se
presentd y la funcionaria salié a su encuentro, la saludo y la invité a una
de las oficinas. En ese ambiente le explicé lo sucedido; que el disco que
se habia recibido al ser retirado de la computadora habia sufrido algun
tipo de desperfecto que impidié acceder a la informacion. Y que una vez
que se pudo acceder no se encontré ningun archivo.

La cliente llord. La funcionaria también.

Se la gratificé con una computadora nueva pero jamas quedo en claro de
quien fue la responsabilidad.

La Empresa, tendria que contar con un manual de procedimientos que
incluya el tratamiento de casos en los que el cliente tiene razon y no se
tiene (ni se tendrd) la solucidn para al menos minimizar los efectos de un
fraude severo a las expectativas de un cliente y en el peor de los casos su
pérdida como tal.

El hecho de no contar con procedimientos podria provocar la reaccién
del gestor en lugar de una accion meditada y en muchas ocasiones la
imposibilidad de elaborar un 3er. cuerpo coherente para gestionar el
reclamo.

Peor aun es que el gestor se entere por boca del cliente que el reclamo
ha caido en el cuadrante Ill sin estar enterado siquiera que se ha
incumplido con él. Esta es tal vez la peor situacion posible. Provocara el
desconcierto y la ira del cliente y el gestor estara obligado a reunir
informacion a costas del tiempo del cliente poniendo al funcionario en
una situacion reactiva y a la empresa como un caos ante los incrédulos
ojos de victima.

En el cuadrante Ill pueden ocurrir al menos cuatro escenarios:

1) Que la empresa tenga un procedimiento para gestionar el
cuadrante lll con conocimiento previo de la situacidn. Es decir
actuar en el cuadrante IV de anticipacion critica procediendo a
informar al cliente adecuadamente y con antelacidn la situacién
insalvable que impide el cumplimiento por parte de la empresa o
bien de ser posible el cumplimiento seria con estandares
inadmisibles.

2) Que le empresa tenga un procedimiento para gestionar el
cuadrante lll sin conocimiento previo de la situacidon que no tiene
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solucion por parte de la empresa, que es el caso en que el cliente
efectua el reclamo y la empresa desconocia su imposibilidad de
poder cumplir.

3) Que la empresa no cuente con procedimientos para gestionar
reclamos del cuadrante Il a sabiendas que el problema es
conocido por la empresa y los funcionarios a cargo de la gestion
del reclamo.

4) Que la empresa no cuente con procedimientos para gestionar
reclamos del cuadrante Ill y tome conocimiento de la situacion
cuando el cliente realiza el reclamo.

Analizaremos los cuatro escenarios:

1) Que la empresa tenga un procedimiento para gestionar el
cuadrante lll con conocimiento previo de la situacion. Es decir
actuar en el cuadrante IV de Anticipacidon Critica procediendo a
informar adecuadamente al cliente la situacion que imposibilita el
cumplimiento de sus obligaciones.

En caso que la empresa cuente con procedimientos claramente definidos
acerca del comportamiento y desempeiio de las habilidades técnicas de
sus funcionarios a cargo de la gestion de los reclamos, debera informar
por escrito tanto a los encargados de la gestion como los supervisores de
area para generar una alineacion y un discurso coherente y sin fisuras en
el Trato con el cliente a fin de evitar situaciones que pondran en riesgo
la credibilidad y confiabilidad del cliente en los valores y mision de la
empresa.

Estos procedimientos de abordaje son los siguientes:

1.a.) En cuanto se es conocida la situacion del cuadrante Ill tanto
los supervisores como el funcionario estaran alineados en el
discurso frente al cliente y se preparan para informarlo de la
situacion que impide el cumplimiento.
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Esta informacion es “parcial”. No es conveniente decirle la
totalidad de la informacion debido a que se desconoce la posible
reaccion del cliente. Simplemente se le informa que “Ocurrié un
problema” o bien anticiparle que existe una situacion que amerita
gue pueda acercarse a la empresa debido a que existe una
situacion que impide el cumplimiento por motivos que es
prudente conversar personalmente.

Volviendo al ejemplo en que se perdio la informacidn del disco
Es fundamental informarle telefonicamente al cliente que existe
un problema y que es preciso que se presente en la Empresa para
que tome conocimiento de la situacion.

En el caso de la Grua, era menester informar al cliente
integramente la naturaleza del problema y las posibles vias de
solucidn alternativas, en dicho ejemplo intentar alquilar de la
competencia otra graa para poder cumplir con el cliente.

Ejemplo de anticipacion de Cuadrante lil:

GESTOR: Sra. Gabriela, buenas tardes, le llamo del departamento
comercial de la empresa Sax.

El motivo del llamado se debe a que durante la realizacion de la
tarea de resguardo del disco surgié un imprevisto serio. Le
agradeceriamos pudiera acercarse a nuestra empresa ni bien le
sea posible. Permitame saber en qué momento podriamos
recibirla debido a que es preciso informarle de todos los aspectos
de una situacion que aparentemente es delicada.

La empresa tenga o no sus procedimientos de actuacion en el
cuadrante lll, instruira al gestor del reclamo informar al cliente
qgue ha ocurrido un problema serio y que es preciso que pueda
presentarse en la empresa para informarle sobre lo ocurrido.
Evitara en esta instancia telefdnica, comunicar especificamente
qué fue lo que ocurrid y detalles sobre lo acontecido.

Informar al cliente en esta instancia (cuando la misma empresa ha
evaluado y comprendido que no podra solucionar el problema'y
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defraudara la expectativa del cliente) es una accion proactiva
debido a que la empresa toma la iniciativa de informar antes de
que provenga el reclamo, evitando de ese modo que el cliente
visite la empresa espontaneamente o bien se comunique
telefénicamente para saber sobre el estado de su servicio
contratado y en ese momento se entere que algo anda muy mal o
es un tema muy serio sin solucién.

Podria ser considerado poco serio o bien como un trato
irrespetuoso comunicarle via telefdnica o peor aun via email, que
la tarea que el cliente le encomendd a la empresa no tiene
solucion y aunque el gestor exponga los motivos que generaron el
problema su accidn sera reactiva y defensiva.

En ese caso es imprevisible la reaccion emocional del cliente.

En lo comunicacional, informar al cliente que ha ocurrido una
situacion inesperada o infrecuente es lo mas adecuado.

Seguidamente corresponde al gestor del reclamo invitar al cliente
a conversar sobre la situacion e inmediatamente preguntarle en
gué momento pudiera acercarse a la brevedad posible habida
cuenta de la importancia de la materia en cuestion.

Es en este momento el gestor del reclamo aplica las mejores
técnicas comunicacionales con empatia, respeto y accion asertiva
aplicando los pasos técnicos para brindar la informacion necesaria
y suficiente sin anticipar la naturaleza del fallo:
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Saludo: (Buenas tardes)
Nombre (Hablo con la Sra Gonzalez?
Muc 1o gusto. Sefiora.

le lamo de la empresa XXX acerca de (lo que encomendd
el cliente a la empresa)

Es importante para usted que esté al tanto del impedimento que hemos
tenido para cumplir con la tarea que se nos ha asignado

No hacer mencion del 3er cuerpo

Y seria realmente conveniente que usted pueda venir a la brevedad
porque el tema reviste cierta parte de gravedad y urgencia .

® ®EE

Me pregunto en qué momento estaria dispuesta a acercarse a la empresa..
Ya que he sido encomendado para gestionar este inconveniente. ...

Esta técnica tiene el propdsito de anticipar al cliente que algo ha
salido mal sin especificar qué es lo que ha ocurrido
especificamente.

Responde también a la conveniencia del cliente a acercarse a la
empresa porque el tema reviste cierta gravedad y urgencia

Por ultimo, el gestor del reclamo aclara que él ha sido
encomendado para gestionar este inconveniente sin aclarar qué
clase de inconveniente ni su alcance.

Lo mas probable es que la sefiora Gabriela pregunte “Que pasé6?”

El funcionario experto le dira: Seifora Gabriela, no tengo mayores
precisiones, simplemente se me instruyd para que me comunique
con usted. Efectivamente se me ha transmitido que es importante
gue pueda venir a la empresa a la brevedad posible.... Me
pregunto en qué momento podriamos recibirla...
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El funcionario habil manejara lo que se denomina mandato
imbricado (éEsto o aquello?) para conducir el estado emocional
del cliente y que no es de vida o muerte, pero si importante....

Rosalia, Me pregunto si Le conviene acercarse el dia de hoy o bien
mafana? Esta ultima pregunta resalta le inmediatez de una
reunidon inminente por un tema que el cliente preasumira como
grave.

1.b) Que le empresa tenga un procedimiento para gestionar el
cuadrante lll.

Si el funcionario no esta al tanto o informado de una situacion de
cuadrante lll, significa que existe un grave fallo en la informacion
interna. Este hecho le impidié al funcionario que atiende al cliente la
tan necesaria “anticipacion”

En este estrado, el peor de los mundos se hace realidad.

El cliente realiza el reclamo y ya no importa si lo hace personalmente,
telefénicamente o via email.

No obstante, aun en el peor de los mundos existen técnicas para salir
de él.

Si el cliente decide ir a la empresa y realizar el reclamo
personalmente el gestor del trato realizara las siguientes acciones:

1.b) Comunicara empaticamente que el resultado fallido es un
hecho excepcional e inusual y evitara comunicar que la empresa es
responsable del fallo. Existe un 3er cuerpo que el funcionario
sabra utilizar.

Este 3er cuerpo siempre es ajeno a la interna de la compaiiia.

El funcionario tendra que “Ganar tiempo” manteniendo al usuario
informado. Es fundamental que se lo mantenga al tanto de lo que
esta ocurriendo.

Si el funcionario sabe que NO tendra la solucion en lo que resta de
la jornada tendra que dar a conocer la situacion al Usuario para
prevenir el reclamo.
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1.c) Intentard lograr la comprension del cliente dando a entender
la preocupacion de la empresa por lo ocurrido y lograr la
aceptacion del cliente/usuario de una solucidon alternativa en caso
de existir.

SI UNA SITUACION SE ENCUENTRA EN CUADRANTE Il Y ES
CONOCIDA POR LA EMPRESA , LA ANTICIPACION Y LA ACTITUD DE
INFORMAR AL CLIENTE NI BIEN SE CONOCE LA SITUACION ES
PRACTICAMENTE LA UNICA FORMA DE EVITAR LA PERDIDA DE UN
CLIENTE.
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CUADRANTE IV: “ANTICIPACION CRITICA”

FUNCIONARIO
USUARIO CATEGORIA |__TIENELASOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE | NOURGENTE
TIENE RAZON IMPORTANTE u Il T WV
NO IMPORTANTE |V Vi Vil Vil
NO TIENE RAZON IMPORTANTE X X X0 X0
NO IMPORTANTE | sl XIV XV XVI

El usuario tiene Razon -

El funcionario NO tiene la solucion -

El reclamo es importante y NO urgente

Lo importante en este cuadrante es qué si bien la situacion a resolver es
importante y no urgente al menos para la institucion, si lo es para el
usuario/cliente.

Es prioritario comprender que la situacidon que hoy es importante no
urgente, de no existir la anticipacion informandole al cliente que existe
un alto grado de certidumbre que permite pensar que la empresa podria
defraudar sus expectativas. Si el problema se vuelve importante y
urgente naturalmente procederia un reclamo tajante o agresivo con la
posibilidad de perder al cliente.

Mientras se encuentre en el Cuadrante 1V, el funcionario habra ganado
algo de tiempo y buscara todas las alternativas posibles para darle
solucion antes de informar que efectivamente se defraudaran sus
expectativas. Solo se le comunicara al cliente cuando se tiene semiplena
certeza que el tema se volvera importante y urgente y no se tendra la
solucion en tiempo y forma (Cuadrante ll)

Se le informaria al cliente que de momento no es posible resolverlo,
porque (debido al 3er cuerpo) la empresa se ve imposibilitada de
ofrecerle la solucion ahora. No obstante lo importante es mantenerlo
informado incondicionalmente y que ni bien se tenga la solucidn el
gestor se estara comunicando o bien brindar la sensacidon que puede
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sentirse libre de llamar a la empresa cuando asi lo desee brindandole
todas las vias de comunicacion posible, email, telefonica, el celular
directo del gestor o bien que pueda apersonarse cuando lo considere
oportuno.

Naturalmente para el usuario su problema es el mas importante y el mas
urgente del mundo, pero el funcionario sabe que no es asi

CASO: La doctora que me atiende siempre se Miller y yo me atiendo solo
con ella. Por tanto quiero atenderme con Miller.

Una usuaria considera que es urgente tener una consulta con la Dra.
Miller, pero la doctora Miller no se encuentra en el Sanatorio por x
motivos. El funcionario no puede hacer aparecer a la Dra. Miller de la
galera. Simplemente no esta. Pero si encuentra enfrente suyo la usuaria
que tenia hora con la Dra. Miller a las 17.00 hs,

La usuaria se presenta a la secretaria de la Dra. Miller y comienza el
didlogo y la gestion por parte de la funcionaria.

USUARIA: “Tengo hora con la Dra. Miller a las 17.00 hs.
FUNCIONARIA: “Si. Permitame su nombre por favor”
USUARIA: “Mirtha Estévez”

FUNCIONARIA: “Senora Estévez, comprendo, y efectivamente tiene hora
para las 17.00. Lo que ocurre es que la Dra. Miller ha tenido que salir
para atender una urgencia.

USUARIA: “Voy a esperar a la Dra. Miller”

FUNCIONARIA: “Sra.Estévez, Naturalmente puede esperarla aunque se
nos ha informado que la Dra. Miller ya no regresara durante el dia de
hoy. No obstante, chequeando sus registros parece ser que la consulta
que tiene con la Dra. Miller tiene caracter de Importante. Generalmente
la Doctora deja asentado si la consulta tiene caracter de urgente.
Podemos hacer dos cosas, o bien puede ser atendida por el Dr. Masquini
o agendar nuevo horario con la Dra. Miller, La Dra. tiene agenda para
dentro de 2 meses...”

USUARIA: A mi me corresponde ser atendida por la Dra. Miller hoy a
las 17.00 hs!!!!
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FUNCIONARIA : Comprendo Sra.Estévez, debido a que la consulta es
importante, lo mas conveniente para su salud es que el Dr. Masquini,
pueda verla hoy y de hecho puede hacerlo ahora...

USUARIA: A mi me corresponde ser atendida por la Dra. Miller hoy a
las 17.00 hs!!!!

FUNCIONARIA: Lo que ocurre es que su tema figura en los registros como
importante, y el Dr.Masquini puede atenderla ahora, y la Dra. Miller
dentro de dos meses, me pregunto qué es lo mas conveniente para
usted...

USUARIA: (tras una cantidad de improperios, tomara una resolucion)

La funcionaria evitara involucrar sus emociones, recibira en silencio la
catarsis de la usuaria, y esperara la decision.

La funcionaria, utilizara el tercer cuerpo que en este caso son basados en
las siguientes situaciones:

1. Que la Dra. Miller salié del establecimiento por una emergencia
2. Que es importante que el Dr. Masquini pueda atenderla ahora.

Una vez propuestas las dos opciones (Mandato imbricado) solo esperara
la decision de la usuaria.

El lenguaje verbal y corporal de la funcionaria es guardar silencio y
mantener contacto visual con la usuaria con una postura gestual de
espera y escucha activa.

Graficamente, el camino critico que seguira la funcionaria al gestionar el
reclamo seria el siguiente:
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NOMBRE (del usuarie)
comprendo
"3er cuerpo”
Lo que orurre es que la Dra Miller tuvo una urgencia

Lo importante es que puede asistirse con el Dr....
NEGATIVA DE LA USUARIA

Es preciso comprender que su caso tiene caracter de importante
Se recomienda que acepte ser asistida por el Dr Masquini

QUEJA DE LA USUARIA

y la comprendo, Su caso tiene caracter importante

Se puede asistir con el Dr. Masquini

0 bien {(Mandato imbricado)
Puede agendarse con la Dra Miller. La Dra. Miller tiene agenda
para dentro de dos meses, aguardaria sus decision....

OR000I00

La funcionaria, jamas ingresara al campo personal “zona de fuego”.
Utilizara la llave técnica de desactivacion:

T1) Nombre

T2) Comprendo

T3) Lo que ocurre.

T4) Lo importante

T5) Mandato imbricado

El mandato imbricado es brindarle dos opciones aduciendo a un valor
superior en este caso la importancia de ser asistida por otro facultativo.

Las opciones son; o asistirse con el Dr. Masquini o bien esperar dos
meses para agendarse con la Dra. Miller.

Realizar el mandato imbricado termina con un silencio por parte del
funcionario. Solo espera la decision del usuario quien puede hacer
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mucha catarsis antes de comunicarle a la funcionaria la decision. Una
vez efectuado el mandato imbricado, el funcionario guardara silencio.

Si luego de la descarga emocional (de la cual pueden surgir hasta
insultos) el gestor comprendera en silencio y una vez finalizada la
manifestacion de la usuaria, volvera a repreguntar realizando el
mandato imbricado nuevamente:

FUNCIONARIA: Entonces Sra.Estévez, permitame saber si la va a asistir el
Dr.Masquini o bien la agendaria para dentro de dos meses en que
asistira la Dra. Miller.Es preciso que le haga acuerdo que su caso tiene
caracter de importante....

Es fundamental para evitar dar una érden y conocer la decision del
cliente o usuario utilizar la expresion: “permitame saber...”

CASO: No me llegé el rastreador de metales.

El cliente considera urgente recibir el rastreador de metales que compré
via internet y por el cual pagg, y si bien el plazo maximo de entrega era
15 dias, han pasado 60 dias y el cliente no ha recibido el producto.

En ambos casos, el cliente/usuario requiere una explicacion que lo
satisfaga, y conocer el motivo por el cual atin la empresa no cumplio.

Especialmente en este ultimo caso, la empresa precisa la intervencion
del funcionario para anticiparse al reclamo a los efectos de evitar el
mismo.

Si se anticipa y le informa al cliente, evitara el reclamo, adoptara una
posicion activa y le comunicara que existe un retraso en la entrega
debido a que... (3er cuerpo)

Ejemplos de 3er cuerpo:
Se esta esperando la llegada del producto a puerto...
Debido a temas de aduana, el tramite se ve demorado...

La partida anterior tenia fallos técnicos, y el nuevo embarque sera
dentro de x dias...

Para luego proseguir con la estructura de desactivacion:
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Lo importante, es que ni bien llegue le mercaderia a puerto le daremos
respuesta a la brevedad acerca del dia aproximado en que recibiria el
producto.

Nuevamente el funcionario apelara al 3er cuerpo y la llave completa de
desactivacion de conflictos mencionando la “variable tiempo”

LLAVE TECNICA DE DESAFECTACION DE CONFLICTOS: (BASICA)

NOMBRE (del usuario)
comprendo

"lo que ocurre"”
"3er cuerpo”

“lo importante"
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CUADRANTE V

FUNCIONARIO
USUARIO CATEGORIA | TIENELA SOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE | NOURGENTE
TIENE RAZON IMPORTANTE ] 0 m v
NO IMPORTANTE VI VI VIl
NO TIENE RAZON IMPORTANTE X X X Xl
NO IMPORTANTE | >anl XIV XV XVI

El cliente tiene razon — se tiene la solucion

El reclamo es urgente para el usuario, pero no urgente ni para el usuario
ni para la institucion.

En este cuadrante suele encontrarse al usuario / cliente que
denominamos “El cliente Ansioso”.

El cliente ansioso, suele llamar y anticiparse a cualquier tiempo
estipulado para la resolucion del convenio.

CASO: El inversionista Ansioso.

El Sr Juan Carlos Cairo, invirtio gran parte de su capital en acciones y le
confid sus inversiones a su “Trader”

Sin embargo, sigue minuto a minuto via internet la subas y bajas de su
accion principal: el Petrdleo.

Los picos y valles que ve en los graficos lo impulsan a llamar cada cinco
minutos a su agente.

En estos casos, el agente tendra que aplicar la llave de desactivacion solo
una vez para luego “calmar” al cliente y evitar los sucesivos llamados. El
cliente es importante, ha invertido 6.000.000 de pesos y ha confiado a la
trader sus inversiones. El operador financiero conformé un portafolios
de inversion donde el petroleo es el protagonista.

No obstante, el Sr Cairo llama a su agente cada 5 minutos. Obviamente
el operador que tiene que hacer su trabajo tendra técnicas para
atemperar la ansiedad de sus clientes. Se sabe que los negocios
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bursatiles exigen adrenalina de ambas partes, pero el control de las
emociones es esencial.

La Técnica que se emplea con clientes ansiosos es la de desactivacion de

conflictos, sumada a la llave técnica de afirmacion que como sabemos
consiste basicamente en proponer tres afirmaciones que sean
inobjetables por el cliente de modo tal que tenga que decir la palabra
“si” al menos tres veces.

Graficamente: llave técnica de afirmacion (Técnica de los 3 “si”) es la

NOMBRE (del usuario/cliente)
Tu sabes que.... {1 er verdad constatable

(Se espera el primer "si" de parte del cliente.)

¥ que de algun modo acordamos....(2da verdad constatable
(Se espera el segundo "si" de parte del cliente )

Por ese motivo nos has confiado... verdad? (3er verdad constatable)

(Se espera el tercer "si" de parte del cliente)

ENTONCES (nombre del cliente).... Coincidira conmigo
que lo mases razonable es...(y el verbo en infinitivo)
Esperar
Confiar
Aceptar
{otro verbo que sea preciso que ¢l
cliente comprenda)
LO IMPORTANTE es que nos permita comunicarnos con usted
si existe alguna novedad....

ojoeloe]

Descompondremos la llave en tramos:

T1) Nombre del cliente.

T2) 1ler verdad constatable.

T3) 2da verdad constatable

T4) 3er verdad constatable

T5) Entonces + nombre del cliente + verbo en infinitivo

T6) Lo importante es...
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El Sr. Cairo llama por 5ta vez en el dia y pide con su Agente, el Sr. Dario.
Dario utilizara la llave técnica de afirmacidn.
“Juan Carlos... (Nombre)

Tua sabes que has tenido confianza en nuestra empresa por su alta tasa
de éxitos. Verdad? (ler afirmacidn)

Y que hemos tenido éxito en nuestras inversiones hasta el momento
(Dario hace silencio breve) — (2da afirmacion)

Y hemos conversado acerca de la paciencia que hay que tener con estas
operaciones que generalmente rinden a mediano y largo plazo.(3ra
afirmacion)

Dario proseguira para calmar la ansiedad de Juan Carlos, quien recibio
tres afirmaciones verdaderas e irrefutables.

El operador proseguira: Entonces Juan Carlos, lo mas razonable en estos
casos es esperar, tener paciencia que las tendencias se afirmen para
seguir tomando decisiones.

Luego remata: Lo mas importante es que me permita llamarlo para
mantenerlo informado... Cualquier cosa quedo a las 6rdenes, le parece
bien Juan Carlos?

(se espera un Si del cliente...)

Dario: Un placer hablar contigo. Nos mantenemos en contacto, Buena
jornada! (Saludos mutuos y Cierre)

Lo importante es comprender que puede ser urgente e importante para
el cliente. Es fundamental hacerle comprender al cliente que las
variables tiempo de espera y paciencia tiene que ser respetadas.

Otro caso en que el gestor debe hacer respetar las variables tiempo y
paciencia:

El funcionario, jamas dara a entender a un cliente que su pedido o
reclamo no es importante. Si podra comunicarle que es preciso esperar
evitando informarle que su reclamo no es urgente...
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El funcionario debe ser diestro para manejar adecuadamente el tablero
tactico y entender que se encuentra en el cuadrante V

Es preciso que actue con claridad en los cuadrantes de Anticipacion:

Los principales son el Cuadrante Il y el Cuadrante IV, especialmente éste
ultimo. Cuando la resolucidn no es urgente, se devendra en urgente si el
funcionario o la empresa no se anticipa a informar la situaciéon cuando
tiene conocimiento del hecho.

La no anticipacidn, se devendra con seguridad en un reclamo.

<~ Z \ Emesd Z
la soluci\ | \anéw la so
Cliente Prioridad / Tiempo Urgente No Urgente Urgente No Urgente
Tiene Razén Importante | Il 1 A\
No importante vV VI pil VI
No tiene razén Importante IX X Xl Xl
No importante Xl XV XV XVI

CASO: “Yo pagué”.

El Seifor Tanoira, compré un mueble por el sitio web de la empresa. El
plazo maximo para su entrega es de 10 dias después de abonada la
compra, No obstante se dilato el plazo de entrega y el cliente se presenta
en la empresa para efectuar el reclamo.

Luego de realizado el reclamo por parte del Sr Tanoira, el funcionario
responde:

Sr. Tanoira, Su reclamo es justo, Lo importante es resolver c6mo y
cuando podremos realizar la entrega. Permitame brindarle el dia en que
estimamos que podremos resolver el tema. éLe conviene que hagamos la
entrega el martes préximo o bien el viernes proximo?

Esta forma de plantear la solucion (El martes o el viernes) saca al cliente
de zona de conflicto para proponerle lo que se denomina “mandato

155



imbricado” (éEl martes o el viernes?) ¢Con tarjeta o efectivo?éLa azul o la
blanca?

Graficamente:

NOMBRE (del usuario)
su reclamo es justo

"lo importante”
propuesta de solucién

mandato imbricado en tiempo
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CUADRANTE VI

FUNCIONARIO
USUARIO CATEGORiA |__TIENELASOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE | NOURGENTE
TIENE RAZON IMPORTANTE u Il m v
NO IMPORTANTE | Vv Vil Vil
NO TIENE RAZON IMPORTANTE X X X0 X0
NO IMPORTANTE | saul XIV XV XVI

El cliente tiene razon — se tiene la solucion

El tema NO es urgente — NO importante

El reclamo es urgente para el usuario, puede ser un tema administrativo.

Reclama no haber recibido la factura de pago por ejemplo cuando se ha
comunicado repetidas veces en formato email, via whatsapp o mensaje
de texto que la factura se emite desde la pagina web.

Pero al tener la solucion a mano, empaticamente podra tratar al usuario
El tema se resuelve con una comunicacion cdlida y empatica
CASO: “El sorbete faltante”

El Sr Juan realizo un pedido de comida, se le envié en tiempo y forma,
pero faltaba un sorbete. Quien preparo el delivery omitié incluirlo en el
paquete.

El Sr Juan llama a la emprsa de comidas al cual hizo su pedido y efectué
el siguiente reclamo:

GESTOR: Su EmpanadasYa, Buenas Noches

CLIENTE: Acabo de recibir mi pedido y me falta el sorbete, exijo que me
lo traigan ya mismo

GESTOR: Con quien tengo el gusto de hablar?
CLIENTE: Juan Gonzalez de la calle Ellauri 3800

157




GESTOR: Buenas noches Juan, gracias por su llamado. En nombre de la
empresa le pedimos disculpas. Usted tiene razon. Lo que ocurre es que
en este momento no disponemos de un servicio que le pueda enviar el
sorbete, en tiempo y forma .... Desde ya le agradecemos por comprender
nuestro error.

El funcionario, tiene que hacer silencio. Esperar lo que el cliente diga. Si
el cliente insiste en su sorbete el funcionario dira...

GESTOR: Créame Juan que si pudiera se lo enviaria personalmente, lo
que ocurre es que ahora nos vemos imposibilitados, le agradeceremos
nos acepte las disculpas al menos hoy, le parece Juan?”

(El funcionario hara silencio. El cliente dira lo que dir3, pero el
funcionario cerrara la comunicacion agradeciendo la comprension del
cliente)

GESTOR: Seiior Juan, usted comprendera. Por favor permitanos
gratificarlo en el préximo pedido, es posible para usted?”

Si aun el cliente persiste el funcionario cerrara la comunicacion:

GESTOR: Sr. Juan, Puedo comunicarme nuevamente con usted ni bien
termine con los pedidos pendientes. Agradecemos su comprension.
Permitame saber si aceptaria la gratificacion con las disculpas del caso...

Aqui termina la actuacidon del funcionario. El resto sera catarsis del
cliente. No obstante, el funcionario permanecera escuchando hasta que
el cliente comprenda o bien corte el lamado.

El gestor no puede sostener el lamado por razones de tiempo, y
finalizara con tono empatico la comunicacion telefénica:

GESTOR: Sr. Juan, muchas gracias por su comprension. Debo dar por
terminado el reclamo, con una gratificacion a su favor. Permitame
despedirme y desde ya quedo a las 6rdenes. Buenas noches para usted.

Es después de esta frase que el gestor podra poner fin “gentilmente”a la
comunicacion.
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CUADRANTE VII

FUNCIONARIO
USUARIO CATEGORiA L__TIENELASOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE | NOURGENTE
TIENE RAZON IMPORTANTE u M o )
NOIMPORTANTE [ v Vi Vil
NO TIENE RAZON IMPORTANTE X X X X0
NO IMPORTANTE | aul XV XV XV

El cliente tiene razon — el funcionario NO tiene la solucidon

El tema es urgente — no importante

El funcionario utilizara la técnica comunicacional para desafectar el
reclamo y mantener informado al cliente.

CASO: “La alfombra llego manchada”

La Sefiora Avila realizé la compra de una alfombra y pagé el flete para
recibirla en su domicilio. Cuando abre el envoltorio, la alfombra se
encontraba manchada de aceite. La empresa supuestamente hace un
control de calidad de la mercaderia.... No se sabe quién es el
responsable. Lo que ocurre es que la empresa no tiene una alfombra
igual a la que comprd la Sra. Avila para proceder al recambio.

La Sefiora Avila, llama por teléfono a la empresa y efectda el reclamo en
forma cordial.

SRA. AVILA: Buenas tardes, acabo de recibir la alfombra y tiene una gran
mancha de aceite. Les envio la captura de pantalla.

ENCARGADO: Comprendo Sra. Avila, acabo de mirar la captura y tiene
usted razon. Lo que ocurre es que no tenemos en stock otra idéntica a la
que llevo. Si puedo ofrecerle otras opciones...”

SRA AVILA: ¢{No van a recibir una nueva partida de esa alfombra?
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ENCARGADO: En realidad es improbable al menos en lo que queda del
ano. Me pregunto si me permite ofrecerle otra alfombra de su gusto.

SRA. AVILA: Yo vi las otras pero no me gusto ninguna. Igualmente,
muchas gracias. Prefiero el reembolso del dinero pasaria hoy por la tarde
a retirarlo.

Notese que en los valores de cualquier institucion, empresa, organismo,
debe priorizarse el Respeto y la justicia si la empresa verdaderamente
desea cumplir con su misidn y permanecer en el mercado.

Si la empresa corrobora que el cliente tiene razon y en este caso la
captura de pantalla fue realizada frente al representante de la empresa
que entrego la alfombra, La empresa DEBE reintegrar el dinero.

Responde al cumplimiento de los valores de justicia y respeto por el
cliente. En caso de dilatar la solucién (devolucion del dinero) la empresa
se expone a demandas, denuncias al consumidor, y pérdidas futuras de
mas clientes en caso que la damnificada decida viralizar la injusticia y la
falta de respeto en redes sociales. Sin embargo mas alla de los perjuicios
por denuncias, el mayor es que se la empresa haya transgrediendo su
propios principios y valores que la constituyen.

Imaginese que usted se encuentra en lugar de la Sra. Avila, y tras el
reclamo la empresa no responde con el reintegro, que haria usted?

Lo que lleva a ser “Grande” a una empresa o institucion es el respeto al
cliente, su preocupacion por la satisfaccion de sus expectativas y el
cumplimiento de los valores mas preciados por el Ser Humano.

Es justo que la cliente, reciba el reembolso, y atin mas con las disculpas
del caso. Ella no es responsable de la mancha de aceite y de hecho no
existe el reemplazo para el producto que adquirid. Por tanto, la empresa
tendra que conformarse con mantener a su cliente e informarle en el
caso que llegue una partida igual a la que solicito previo reembolso del
dinero.

Mas de una empresa tiene por politicas no devolver el dinero cuando
realmente es justo hacerlo y en el peor de los casos no hacerlo nunca. Es
una solucidn de corto alcance. Un cliente defraudado y con injusticia
mediante, se encarga de propagar la informacion verbalmente a otros
siete, y esos siete a otros siete mas. Ni hablar el poder que ha adquirido
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el cliente en las redes sociales, que puede arruinar la reputacion de una
empresa en segundos.

Supongamos el siguiente caso:

Es cada vez mas frecuente, que el cliente efectie amenazas deshonestas
de escrachar a la empresa en las redes si no se le cumple “algin
capricho”

Laura, una cliente manifiesta que en caso de no obtener lo que desea lo
divulgara por las redes sociales.

En ese caso el funcionario dira: Laura, estamos a las 6rdenes, y tiene
todo el derecho de realizar cualquier accidon que considere justa. Le
deseo una buena jornada. El funcionario jamas discrepara con el cliente
y menos le pedira que no lo haga.

Generalmente quien va a realizar este tipo de acciones de malos
comentarios en redes, no amenaza, las ejecuta directamente... (Perro
que ladra no muerde, pero si decide morder no le avisara ni lo
amenazara...)
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CUADRANTE VIl

FUNCIONARIO
USUARIO CATEGORA L__TIENELASOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE | NOURGENTE
TIENE RAZON IMPORTANTE u I m v
NOIMPORTANTE |  V Vi Vil Vil
NO TIENE RAZON IMPORTANTE X X X0 X0
NO IMPORTANTE | saul XIV XV XVI

El cliente tiene razon — el funcionario no tiene la solucion

El reclamo es no Importante — no urgente

Si bien el reclamo es no importante y no urgente, el funcionario debe
recordar que el cliente tiene razén en reclamar.

Puede ser un reclamo trivial, pero aun asi no se tiene la solucidn.
CASO; “Necesito mi ficha médica de hace dos afos”.

Una usuaria de una institucion de salud reclama para su tratamiento
psiquiatrico su ficha médica de hace dos aios. La institucidn, archiva las
fichas médicas de pacientes con problemas psiquiatricos durante un afo,
luego de ese plazo los elimina debido a que las patologias y la evolucion
de las mismas modifican los diagndsticos que van cambiando conforme
a la evolucion o involucidn del paciente y la institucidon considera
importante preservar los archivos del ultimo afio.

USUARIA: Preciso por favor mi ficha médica de los tultimos dos ailos

DOCTOR: “Analia, lo que ocurre es que si bien usted tiene el derecho a
solicitarla la institucion preserva solo el ultimo afo la fichas médicas de
psiquiatria, Lo que realmente interesa es la evolucion del ultimo
afno....Me explico Analia?

Naturalmente, la explicacion del Doctor podria abreviarse, pero los
Doctores son siempre mas pasibles de ser escuchados atentamente por
sus pacientes...

Cada vez que el funcionario realiza una afirmacién utilizando la palabra
realmente, induce a la persona a remitirse a lo que es Real, como aquel
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que utiliza la palabra verdaderamente, también induce a la persona a
remitirse a lo verdadero.

La palabra realmente desactiva e invita a la otra persona a pensar si lo
que solicita es realmente importante.

Nuevamente en este cuadrante, se utilizara la llave de desactivacion de
conflictos:

Frente a un reclamo critico / enojado de un cliente, existen 5 cosas a
tener en cuenta:

1) Hay que eliminar, el Yo le dije, usted me dijo (Zona de fuego)
2) Nombrar al cliente

3) la palabra (comprendo)

Concentrarse en el "3er cuerpo" (La materia de discusion)

4)Lo que ocurre..

5)Lo importante es que veamos (lo importante se utiliza siempre en
plural ) cdmo podriamos... (y presentar la solucidn).

Nadie puede agredirla/o si usted interpone un 3er cuerpo sélido en
entre usted y el cliente... Graficamente:

NOMBRE (del usuario)
comprendo
“lo que ocurre"
"3er cuerpo”

“lo importante"
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DOCTOR: “(1) Maria:

(2) Comprendo.

(3) Lo que ocurre es que las historias clinicas de psiquiatria se archivan
durante un afio, porque realmente (3er cuerpo) es importante la
historia clinica del altimo afio.

(4) Lo importante es que sigamos personalmente su caso, y avancemos

hacia su mejoria.
(Si Maria insiste sobre su historia clinica, el doctor dira...)

DOCTOR: Maria, lo importante es que usted puede pedir la ficha médica
del altimo afio en administracion. Ahora le voy a brindar la nota para
que le brinden una copia.

Nuevamente la llave de desactivacion conlleva a la eficacia en la gestion
del trato.
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CUADRANTE IX

FUNCIONARIO
USUARIO CATEGORIA |__TIENELASOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE | NOURGENTE
TIENE RAZON IMPORTANTE u I T v
NOIMPORTANTE | Vv Vi Vil Vil
NO TIENE RAZON IMPORTANTE X X Pl
NO IMPORTANTE | saul XIV XV XV

El cliente NO tiene razon — el funcionario tiene la solucion

El reclamo es Importante y urgente

No obstante, el funcionario desconoce aun si el cliente tiene razén o no.
Tiene el deber de chequear y verificar la razén o no del cliente.

CASO: “Al pollo le faltan dos patas”

Una cliente de un supermercado, hizo un reclamo en linea de caja que al
pollo que habia comprado envasado le faltaban las dos patas.

La encargada, procedid al cambio del pollo y la cliente partié de la tienda
sin problemas.

Semanas después la cliente volvio a realizar el mismo reclamo. En este
caso la encargada decidio gestionar el tema desconfiando (sin
manifestarlo a la cliente) y se concentroé en lo mas importante:

Verificar si el cliente tiene razon.

La encargada utilizoé la llave de desactivacidon de conflictos, aduciendo un
poderoso 3er cuerpo. La encargada tenia la solucidn no obstante era
preciso saber la verdad sobre lo sucedido.

ENCARGADA: Me permite su nombre por favor... (tono cordial)
CLIENTE: Susana.

ENCARGADA: Susana, Lo que ocurre es que este mismo caso lo hemos
tenido semanas pasadas. Recuerda?

CLIENTE (Susana hace silencio o bien dice “No recuerdo”).
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Diga lo que diga Susana, lo mas importante que hara la encargada es un
chequeo de certeza.

ENCARGADA: Lo importante es que podamos verificar en nuestras
camaras lo que realmente sucedio...

CLIENTE: No se preocupe, dejo el pollo... (enojada, tira el pollo sobre la
linea de cajas)

ENCARGADA: Comprendo. No obstante es Realmente importante para
todos los clientes saber si ocurren irregularidades. Es preciso recurrir a
las camaras para detectar cualquier anomalia...

La encargada hizo lo correcto. Efectivamente las sospechas de la
encargada se confirmaron debido a que después de inspeccionar las
grabaciones se corroboro que la cliente extraia las dos patas, y las
guardaba en su bolso...Cosas que ocurren. Lo importante es conocerlas.

La encargada podria haberle brindado una nueva bandeja, pero hizo lo
correcto, evitd una situacion ilicita.

En resumen, en este cuadrante es fundamental ejecutar dos acciones:

1) Chequeo y verificacion: El cliente tiene razén o no en virtud de
pruebas constatables.

2) Si se constata que el cliente no tiene razoén, brindarle la solucién
seria improcedente y el problema volvera a ocurrir.

Como axioma, Se considera urgente e importante, conocer cualquier
situacion que afecte al resto de la clientela o los usuarios.
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CUADRANTE X

FUNCIONARIO
USUARIO CATEGORIA L TIENELASOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE | NOURGENTE
TIENE RAZON IMPORTANTE u Il ol )
NOIMPORTANTE | Vv Vi il VNl
NO TIENE RAZON IMPORTANTE X | X0
NO IMPORTANTE | XIV XV XV

El Cliente no tiene razon — el funcionario tiene la solucion

El reclamo es Importante y no urgente

Nuevamente es tarea del funcionario saber si el cliente tiene razon.

Si realizado el chequeo de certeza se llega a la conclusion que no tiene la
razon, el reclamo puede ser importante por los siguientes motivos:

1) Que el reclamo, hace al giro del negocio.

2) Que el cliente sea altamente fiel y rentable para la compaiiia.
3) Que el importe en cuestidn sea relevante.

4) Que no se haya podido constatar si el cliente tiene razén o no.

El reclamo es no urgente, debido a que no compromete la salud del ser
humano y se pueda proponer la solucion en un plazo de tiempo
determinado.

CASO: “Se me perdio el dron”

Todos los casos mencionados, son de la vida real y aunque parezca
mentira este también lo es.

Un Cliente comproé a una empresa un Dron de alta tecnologia. El hecho
es que el cliente no leyd correctamente el manual del usuario y el Dron
se dirigid fuera del alcance del control, por lo cual se perdio mas alla del
alcance de la vista del cliente.

El cliente, se dirigié a la empresa con la consola y dijo lo siguiente:

CLIENTE: Buenas Tardes, vengo a devolver la consola porque se me fue el
Dron. (Sic)
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El Empleado asombrado evité por todos los medios sonreir o bien reirse
de la situacion.

Empled la técnica del nombre en primer término.
GESTOR: “Me permite su nombre por favor...”
CLIENTE: “Gaston Rivera”

GESTOR: (llave de desafectacion de conflictos)

“Gaston, comprendo, lo que ocurre es que el Dron se entrego en
perfectas condiciones y es responsabilidad del usuario conocer su
correcta utilizacion....

CLIENTE: Aca esta la consola, el dron se fue y precisaria el reembolso del
dinero.

GESTOR: Gastdn, simplemente me pregunto como haria la empresa para
responder al reclamo, cuando todos sabemos que es responsabilidad del
usuario la utilizacion correcta del producto, me explico Gaston?

Si el cliente insiste, el gestor va a utilizar la técnica de las 3 verdades
irrefutables.

GESTOR: Gastdn, vamos a decir: que segun la factura y el remito, el
Dron, fue entregado en perfectas condiciones incluso con la garantia,
verdad?

CLIENTE: Se, pero el dron se perdid

GESTOR: Vamos a acordar que el cliente cuando retira del local un
articulo estaba conforme con el producto, de hecho fue probado
recuerda? (verdad irrefutable 1)

Y Que una vez retirado el producto, procede la garantia siempre y
cuando el producto esté completo...Me explico? (verdad irrefutable 2)

Por tanto convengamos que seria inviable reintegrar el importe de un
producto incompleto... (Verdad irrefutable 3)

Las Afirmaciones irrefutables estan disefiadas para que el cliente diga 3
veces la palabra si, aun cuando no las pronuncia y solo calla.

168



Cuantas mas veces diga (o se diga a si mismo) si, mas le costara decir no,
frente a verdades que son irrefutables. Si lo hiciera, caeria en
argumentos muy endebles...

Nota; frente a una situacion o comportamiento (un qué ocurrio) en este
caso el cliente manejd incorrectamente un dron, la pregunta que hara el
funcionario se dirige a un nivel I6gico superior (C6mo pudo suceder). En
palabras de Einstein, ninguna situacion se resuelve en el mismo nivel
logico en que se genera, hay que resolverla en un nivel légico superior.

En este caso un “QUE” se resuelve con un “COMO”

El empleado, habilmente, precisa introducir esta técnica o estructura
“(QUE - cOMO)”

Esta llave de la triple afirmacion puede utilizarse en forma taxativa
enumerando los puntos. Requiere de un manejo muy empatico de la
comunicacion.

Cuando se aplica la llave en forma taxativa, el gestor en su lenguaje
gestual deja de mirar al cliente y solo se concentra en observar el
producto.

Solamente en la 3er verdad irrefutable, el gestor mira a los ojos al cliente
en forma compasiva.

Ejemplo de utilizacion de la técnica de las tres verdades irrefutables
taxativamente:

GESTOR: Gastdn...vamos a concordar en tres cosas, le parece?
(el gestor invita al juego, con mirada franca a los ojos del cliente).
1 que el dron se le entregd completo y en condiciones de uso...si?

2 que se le entregd con el manual del usuario, de hecho estaba en la
caja. Eso lo sabemos verdad?

3 y que verificamos juntos el correcto funcionamiento porque de hecho
fue lo que hicimos.

Gaston, lo importante es comprender que lo ocurrido esta fuera de la
responsabilidad de la empresa.
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Y es en este punto donde el gestor remata con la técnica de
triangulacion o “triangulo fatal”.

TECNICA DE LA TRIANGULACION O “TRIANGULO FATAL”

Cuando el funcionario termina de decir las 3 afirmaciones irrefutables o
verdades irrefutables, puede realizar un remate con la técnica del
triangulo:

“Entonces entendemos que lo ocurrido escapa a la responsabilidad de la
empresa, “LO SABE USTED, LO SE YO, LO SABEMOS TODOS.”

Esta ultima frase (Técnica de triangulacidn) se aplica mirando al cliente y
asintiendo levemente con la cabeza, en un lenguaje gestual que diga “si”

“LO SABE USTED” (Asiente levemente con la cabeza a modo de Sl)
“LO SE YO” (Nuevamente asiente levemente con la cabeza a modo de Sl)

“LO SABEMOS TODOS” (Asintiendo con la cabeza y abriendo las palmas
de ambas manos hacia arriba en forma sutil)

El movimiento de las cabez es casi imperceptible, una afirmaciéon que
corrobora gestualmente el lenguaje verbal. Nunca las palmas de las
manos del funcionario se encuentran hacia abajo luego de utilizado el
“Triangulo Fatal”

Generalmente, frente a esta triangulacidn, si el cliente mira hacia abajo,
comprende que no hay nada que hacer. Diga lo que diga el cliente, el
reclamo ES IMPROCEDENTE.

Graficamente:
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NOMBRE (del cliente) Gastén...
Me pregunto "COMO"
haria la empresa (3er cuerpo)
Técnica de triple afirmacion
afirmacion 1

afirmacion 2
afirmacidén 3

Entonces (NOMBRE) Gaston

Lo importante es comprender (3er cuerpo)

que escaparia a la responsabilidad de la empresa

Lo sabe usted, lo se yo, lo sabemos todos
{Llave de triangulacién)

ONOIOMNOIO0
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CUADRANTE XI

FUNCIONARIO
USUARIO CATEGORIA L__TENELASOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE | NOURGENTE
TIENE RAZON IMPORTANTE ) Il i )
NOIMPORTANTE | V Vi Vil Vil
NO TIENE RAZON IMPORTANTE X X X 0
NO IMPORTANTE | sal XIV XV XV

El Usuario NO tiene razdn — el funcionario NO tiene la solucion
El reclamo es Importante y urgente

En este cuadrante, el tema solo es urgente si se trata de un tema que
involucra la salud o la vida de una persona.

Si el funcionario ha constatado que el cliente NO tiene razén, y que NO
tiene solucion el reclamo, tendra que utilizar las técnicas para explicar al
cliente que, conforme al 3er cuerpo, no procede el reclamo. No
obstante, los pasos en este cuadrante son los siguientes

1. Hacer comprender al cliente que el reclamo es improcedente.
2. Que el funcionario comprende la importancia y la urgencia del cliente

3. Ofrecer una solucidn alternativa si es posible y no esta en contra de
las normas de la institucion o empresa, si el tema en cuestion es
importante y urgente y el cliente es asiduo y fiel a la empresa.

CASO: “No me dejen sin cobertura”

Joaquin es cliente de una aseguradora hace 14 aiios. Se encuentra de
viaje y no se encuentra en el pais para realizar el pago de su pdliza de
seguros. No obstante, llama a la aseguradora para pedir que por una
semana no lo dejen sin cobertura a pesar de no haber realizado el abono
de la misma.

Técnicamente el Cliente no tiene la razdn, y es improcedente brindar la
solucion. (La aseguradora no sacara de su cuenta bancaria los fondos
para cubrir al cliente)
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Rafaél, llama por teléfono desde el exterior y habla con su gestor.

RAFAEL: “Como estas Juliana? , te llamo desde Brasil, sé que se me
vencio la cobertura del seguro, te pido el favor que me aguanten una
semana pero que no me dejen sin cobertura... llego al pais y les pago la
cuota...

GESTORA: Como esta Rafael? Comprendo la situacion. Lo que ocurre es
que la cobertura cae inmediatamente en el sistema si falta el pago...Me
pregunto cuando podriamos recibir un giro desde el exterior porque de
hecho se encuentra sin cobertura ahora...

RAFAEL: “No seas mala!l. Hace 14 aios que estoy con ustedes...arreglame
el tema por favor...”

GESTORA: “Rafael, comprendo. Lo importante es que podamos recibir un
giro por Western Union para que vuelva a contar con la cobertura...”

RAFAEL: “Me vas a decir que no pueden pagarme la cobertura cuando
sabés que es la primera vez que me pasa esto y hace afios que estoy con
ustedes?”

GESTORA: “Rafael, es inviable que la compaiiia retire fondos para
realizar el pago de su poliza, eso LO SABE USTED, LO SEYO, LO
SABEMOS TODOS. (Triangulo fatal) Es inviable que eso suceda.... Lo
importante es que nos permita recibir un giro desde el exterior a la
brevedad para reestablecer la cobertura... me explico Rafael?

Este caso amalgama una conjuncidn de técnicas.
LLAVE DE DESAFECTCION DE CONFLICTOS COMPLETA
LA EXPRESION “ES INVIABLE”

TRIANGULACION.

LO IMPORTANTE...

173



NOMBRE (del usuario )
Comprendo

Lo que ocurre (3er cuerpo)
Lo importante es que podemos

(mandado imbricado)
2 opciones

La expresion “es inviable” o mejor aun “seria inviable” evita al
profesional del trato expresarle al cliente un, no es posible, es
Imposible,,yo no puedo,,, no estoy autorizado... etc.

La expresion es inviable se refiere a un 3er cuerpo:
Rafael, seria inviable, porque las politicas de la aseguradora..

Rafael, seria inviable, porque la cobertura cae inmediatamente si el
pago no esta ingresado en el sistema

Rafael, seria inviable, porque...

La estructura a utilizar seria la siguiente:

Nombre del cliente + seria inviable + porque + (3er cuerpo) + me explico +
Nombre del cliente.
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Es altamente eficaz porque nadie puede ir en contra de un 3er cuerpo
fuerte como lo son las politicas, las leyes, los reglamentos, los
procedimientos, etc.

(1) Rafael, (2) seria INVIABLE,,,(3) porque (4) la cobertura cae
inmediatamente si no se registra el pago (3er CUERPO)... (5y 6) me
explico Rafael?

y si existe confianza con el cliente, puede agregarse la TRIANGULACION”

“y eso lo sabe usted, lo sé yo, lo sabemos todos,,, la cobertura
inexorablemente cae... lo importante es poder recibir un giro para
reactivar la cobertura... me pregunto como podemos hacer.....

(El cd6mo siempre es acompainado del Plural (cémo Podriamos hacer)
para percibir el pago...
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CUADRANTE XII

FUNCIONARIO
USUARIO CATEGORIA | TIENELASOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE | NOURGENTE
TIENE RAZON IMPORTANTE I M 00D )
NOIMPORTANTE | Vv Vi Vil VIl
NO TIENE RAZON IMPORTANTE IX X X Pl
NO IMPORTANTE | >xlI0 XIV XV XV

El Usuario NO tiene razdon — el funcionario NO tiene la soluciéon
El reclamo es Importante y NO urgente
CASO: “Manché mis botas!”

Como siempre otro caso real. Una cliente frecuente de un
supermercado, pone dentro de su carro de compras un litro de lavandina
(legia). El envase tenia un defecto y derrama unas gotas sobre sus
costosas botas. La cliente enojada se dirige a la linea de cajas y pide
hablar con la supervisora.

La supervisora la conoce y sabe que su compra semanal es de
aproximadamente de 10.000 pesos, vamos de decir 5 veces la canasta
basica mensual de cualquier persona. También sabe que no es
responsabilidad del supermercado la incorrecta manipulacion del
producto, y se “da por supuesto” que la manipulacion de ese tipo de
productos generalmente se hace con alguna precaucién.

El problema es doble porque la supervisora tiene que decidir de quién es
la responsabilidad realmente, si la del repositor que no se dio cuenta
que el pico del envase estaba fallado o de la cliente, a quien la
supervisora observo el preciso instante en que la cliente “tir6” en el
carro el recipiente con lavandina y la inmediata reaccion de la cliente
cuando dos gotas cayeron sobre sus botas.

La cliente se dirige enojada a la supervisora y le espeta:
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CLIENTE: “Por culpa de la falla en el envase de lavandina manché mis
botas de 7000 pesos!!!! jjiQuiero que se hagan cargo o no vuelvo
jamas!!!

La supervisora sabe que la cliente no tiene razén, y también conoce que
sus compras exceden los 35.000 pesos mensuales.

Ella podria haberle aplicado la llave de desactivacion aduciendo que la
empresa no se hace cargo por la incorrecta manipulacion del producto,
no obstante decide consultar al gerente antes de negarle la razén o
discutir con ella...

SUPERVISORA: “me permite su nombre por favor, asi voy a informarle al
gerente lo sucedido”

CLIENTE: “Claudia Orosteaga”

SUPERVISORA: “Seiiora Orosteaga, permitame informar al gerente de la
situacién por favor...”

La supervisora, se retine con el gerente de la tienda y expone que, si
bien la cliente no tiene razéon en su reclamo, los tickets de la seiora
ascienden a 35.000 pesos mensuales aproximadamente. La decision era
o bien informarle que el supermercado no se responsabiliza por la
incorrecta manipulacion del producto, y arriesgarse a perder una cliente
muy rentable quien amenazo con no volver. El gerente, advertido de la
situacion por la supervisora y también a sabiendas que es una “cliente
fiel” decide pedirle a la supervisora que le permita manejar a él la
situacion. El gerente bajod de su oficina al local de ventas, sale al
encuentro de la cliente seriamente ofuscada, y le dice lo siguiente:

GERENTE: Estimada Seiiora, lamentamos lo ocurrido. Desconociamos
que el envase se encontraba en mal estado, brindaré la orden a la cajera
para que le emita un vale por $ 7.000. Agradeceremos que acepte
nuestras disculpas...

La cliente quedo conforme.
¢Era justa la decision del gerente de la tienda?......es discutible

éEra conveniente? Silo era, si el valor pretendido es sostener la
rentabilidad del local y la fidelidad de la cliente.
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El hecho es que la cliente volvié la semana entrante como era
habitual...El gerente ordend poner un cartel en la linea de cajas que dice
lo siguiente:

“la empresa no se responsabiliza por la inadecuada manipulacion de los
productos”
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CUADRANTE XIil

FUNCIONARIO
USUARIO CATEGORiA | TIENELASOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE | NOURGENTE
TIENE RAZON IMPORTANTE u Il m v
NOIMPORTANTE |V Vi il Vil
NO TIENE RAZON IMPORTANTE X X X0 X0
NOIMPORTANTE | 5@ | sav XV XVI

El Usuario NO tiene razon - el funcionario tiene la solucion
El reclamo es NO Importante y urgente

Recordamos que la Urgencia de un reclamo, esta fuertemente ligados
con los valores que busca gratificar el cliente o usuario al reclamar.

Supervivencia, salud, proteccion, responden a un reclamo importante.
Aunque como veremos hay excepciones.

CASO: “Se me derrite la momia”

La intendencia de un pais tiene en su sede una “momia” donada por otro
pais. La momia en cuestidn, se encuentra en un ambiente climatizado
(17 grados centigrados) refrigerada por un aire acondicionado de una
prestigiosa firma. El personal de la intendencia no percibio el
desperfecto debido a que se produjo un viernes por la nochey lo
detectaron el lunes por la maifana cuando personal de mantenimiento
noto que la temperatura del ambiente era superior a los 20 grados.

El aire tuvo un desperfecto debido a su antigiiedad y si bien el contrato
estipula que cuando se hace el pedido de reparacion, el mismo se realice
dentro de las 48 horas de solicitado era imperioso resolver el
desperfecto.

Sin embargo, el caso era especial y el usuario en este caso la intendencia
demord en realizar el reclamo el cual lo efectué el dia lunes a las 10.00
hs.

El Encargado de mantenimiento de la intendencia, llamé al lunes 10.05
hs y el didlogo telefdnico fue el siguiente:
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GESTOR: “Aires limpios buenos dias...”
ENCARGADO: “Urgente, se me derrite la momia”
GESTOR: (Silencio)

GESTOR: ¢Perdon?

ENCARGADO: Hablo de la intendencia, el aire acondicionado no funciona
y la momia que tenemos aqui, se esta “derritiendo”

GESTOR: ¢Con quien tengo el gusto de hablar?

ENCARGADO: Soy el encargado de mantener la momia en la intendencia
y el aire acondicionado dejé de funcionar. Vengan urgente!

GESTOR: Permitame su nombre por favor.
ENCARGADO: Peralta

GESTOR: Sr Peralta, Lo que ocurre es que por contrato tenemos 48 horas
para el envio del servicio. Permitame un nimero de teléfono para
contactarlo y poder resolver la situacidon cuanto antes.

ENCARGADO: “Usted no entiende, el tema es urgente,,, tienen que
resolverlo ya!lll

GESTOR: Comprendo Sr. Peralta. Permitame unos minutos para poder
asignar un servicio. Le agradeceria mantenga el teléfono abierto para
poder comunicarnos con usted. Ni bien tengamos el movil que
enviaremos le estaremos avisando. Ahora permitame concentrarme en
la solucidn. Lo estoy llamando a la brevedad...Muchas gracias.

La Empresa, que tiene altos valores, priorizo por sobre otros reclamos el
mantenimiento del “patrimonio cultural” sin importar si el cliente tiene
razon o no. Podria haberlo tratado como un cliente mas que tiene que
esperar segun el tiempo que estipula el contrato. No obstante, priorizo
la importancia por encima de cualquier protocolo.

Este tipo de actitudes son las que hacen la diferencia entre las empresas
excelentes, de otras que no lo son. Resolvieron el problema en dos horas
después del llamado.

180



CUADRANTE XIV

FUNCIONARIO
USUARIO CATEGORIA L__TIENELASOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE | NOURGENTE
TIENE RAZON IMPORTANTE ! I T v
NOIMPORTANTE | V Wi Vil VIl
NO TIENE RAZON IMPORTANTE X X X0 X0
NO IMPORTANTE | 54l XV XV XV

El Usuario NO tiene razdn — el funcionario tiene la solucion
El reclamo es NO Importante y NO urgente

En este cuadrante, generalmente encontramos reclamos donde el
problema es “el tiempo de respuesta” y muchas veces la “ansiedad” del
cliente. Otros reclamos que integran este cuadrante, se producen
cuando el cliente tenia una expectativa que no contempla el acuerdo
firmado.

CASO: “No es lo que yo esperaba”

Una pareja, va a una agencia de viajes para comprar un viaje de placer a
una playa remota. Piden a la operadora de viajes que el destino sea
Polinesia Francesa y un bungaloo en el océano y la operadora acuerda el
destino, el bungaloo, y el vuelo.

Todo resulta bien, pero a uno de los dos le resulta muy molesto el ruido
de las olas nocturnas chocando contra los pilotes del bungaloo.

Harto de no poder dormir por las noches, decide llamar a la compaiiia de
viajes y hablar con la operadora.

La operadora se llama Angela, y el sr. Alvarez la llama a su teléfono....

AGENTE: “Agencia, mi nombre es Angela, con quien tengo el gusto....
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CLIENTE: Angela, soy Estéban. Te compré este destino y este maldito
bungaloo que me vendiste no es lo que yo esperaba... porqué me
vendiste esta tortura???

AGENTE: “Estéban, Buenas Noches. Usted se encuentra hospedado en el
Hotel Moorea ?”

CLIENTE: “Estoy en el Hotel Moorea en el bungaloo que me vendiste.....
no puedo dormir por las malditas olas que pegan en los
pilotes...iiiCambiame ya de habitacion, por el amor de Dios!!!”

AGENTE: “Estéban, Comprendo. Lo que ocurre es que el bungaléo fue lo
que se nos pidid. La empresa respondio conforme a sus pedidos...”

CLIENTE:“Vos sabias de este tormento y me podrias haber advertido!!!!”

AGENTE: Permitame ver si existe posibilidad de cambiarlo al hotel que
tiene el complejo....

CLIENTE: “Dej4, yo me encargo, si igual estoy a diez metros”

AGENTE “Estéban, si recibi su llamado significa que tal vez pueda
ayudarlo. permitame averiguar si desde aqui puedo hacerle el cambio.
Lo estaré contactando a la brevedad....

CLIENTE: Estd bien, deja , yo me encargo, cualquier cosa te llamo (y
cortod)

El Cliente NO tiene razon en reclamar, pero es cliente. Eso es lo
verdaderamente importante.

Aunque no tenga razodn, sigue siendo cliente de la Agencia y si esta en el
Agente la posibilidad de proporcionarle la solucion, cabe aclarar que no
es solo buena voluntad del funcionario solucionar el malestar, sino un
deber del funcionario proporcionar la solucion si se encuentra al alcance
de la empresa porque “es” cliente de la empresa. No es cliente del
funcionario. Sin embargo el cliente paga como otros el sueldo de los
funcionarios.

Si la solucion dependiera del criterio del funcionario, el mismo podria
decirle imprudentemente “Es lo que usted pidio, la empresa cumplio y
no procede su reclamo”
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Seguramente el Dueiio de la agencia, jamas le responderia eso a su
cliente... a menos que quiera terminar con su propio negocio.
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CUADRANTE XV

FUNCIONARIO
USUARIO CATEGORIA L TIENELA SOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE | NOURGENTE
TIENE RAZON IMPORTANTE ! Il i )
NOIMPORTANTE | Vv Vi il Vil
NO TIENE RAZON IMPORTANTE ¢ X 0 30
NOIMPORTANTE | XV SV YV

El Usuario NO tiene razon — el funcionario NO tiene la solucion
El reclamo es NO Importante y urgente
CASO: “La heladera y los 366 dias”

El cliente comproé una heladera hace 366 dias. El motor falld, hizo una
revision técnica en forma particular y la devolucion fue “el motor no
sirve mas”. Llamo a la empresa a la cual le compro la heladera y lo
atendio la persona cuya funcion es la de atender los reclamos....

GESTOR: “Empresa Helar, habla Marcos, en qué puedo ayudarle...”

CLIENTE: Buenas Tardes, hace un afio les compré una heladera y después
de hacerla revisar, el motor esta roto, preciso que me cambien la
heladera...

GESTOR: Con quien tengo el gusto....

CLIENTE: Analia Pereira

GESTOR:” Analia, permitame saber la fecha de garantia...”
CLIENTE: “Ya me fijé, y vencio el dia de ayer...

GESTOR: “Comprendo Analia, lo que ocurre es que la garantia esta
vencida...

CLIENTE: “Pero vencio Ayer y ayer anoche no pude contactarme con
ustedes...estaban cerrados!”

GESTOR: Analia, vamos a decir. Lo que ocurre es que la garantia esta
vencida y la brinda la empresa que la fabrica. Lo importante es que
nuestra empresa tiene como norma permitirle al cliente que pueda
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enviar a nuestro servicio técnico la heladera para verificar que pueda ser
reparada...

CLIENTE: Pero eso tiene costo, la heladera se la compré a ustedes y yo
preciso la heladera. Ustedes podrian cambiar la heladera....

GESTOR: Andrea, podemos recibirla en nuestro servicio técnico, si me
permite, le informo el nimero de teléfono.

CLIENTE: “Paseme con el supervisor...”

GESTOR: “Lo que ocurre es que el supervisor brindaria la misma
informacidn...Todos sabemos que cuando se vence la garantia, ni el
gerente general puede hacer algo al respecto.”

CLIENTE: “Paseme con el supervisor...”

GESTOR: “Sefiora , Esta fuera de mi esfera de autorizacion poder
comunicarla con el supervisor en caso de garantias vencidas, Si puede
tomar nota le indico el email para efectuar el descargo”

CLIENTE: “usted no quiere trabajar”

GESTOR; “Seiiora, es inviable que pueda reemplazarse la heladera o
cualquier electrodoméstico cuando la garantia esta vencida....No
obstante si tiene para apuntar le puedo brindar un email para realizar el
descargo”

Nota:

En el presente ejemplo, existen tres terceros cuerpos,,,1) La Garantia
Vencida 2) la garantia la provee la fabrica no la empresa, 3) la casilla de
email para realizar el descargo.

El funcionario, ha evitado por todos los medios ingresar en la zona de
fuego, cualquiera fuere el estimulo recibido tal como “Usted no quiere
trabajar”.

Inteligentemente hizo adecuadamente el trabajo de un profesional del
trato. Interpuso tres 3ros cuerpos, contra los cuales la cliente no pudo
hacer nada, mas que tomar nota de un email para realizar un descargo.

El cliente no tiene la razon. El funcionario debe gestionar el reclamo
basado en el 3er cuerpo unay otra vez, hasta que desista del reclamo, y
como en este caso interponer la mayor cantidad de terceros cuerpos
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hasta que el cliente (que no tiene razon) desista o bien acate la
posibilidad de un descargo via email.

Si la comunicacion es telefénica, muy probablemente o bien “cuelgue” el
teléfono y termine la comunicacion o bien acepte el nimero del servicio
técnico....o la casilla de email para descargo.

Es contraproducente para la empresa que cada vez que el cliente quiere
hablar con el supervisor, el funcionario decida transferirle al supervisor
el problema, maxime cuando el 3er cuerpo es lo suficientemente
poderoso para evitar que el supervisor le diga lo mismo.

La llave de desactivacion siempre es mas poderosa cuando el 3er cuerpo
es consistente y el cliente no tiene razédn. Mas aun cuando existe mas de
un 3er cuerpo para gestionar la situacion.
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CUADRANTE XVI

FUNCIONARIO
USUARIO CATEGORIA |L__TIENELASOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE | NOURGENTE
TIENE RAZON IMPORTANTE I Il 1o %
NOIMPORTANTE | Vv Vi Vil vl
NO TIENE RAZON IMPORTANTE X X b X0
NO IMPORTANTE [ > XV XV YV

El Usuario NO tiene razon — el funcionario NO tiene la solucion

El reclamo es NO Importante y NO urgente

En este cuadrante, se aplicara la llave de desactivacion de la misma

forma que la utilizada en el cuadrante anterior con la mayor cantidad de
3eros cuerpos posibles.

NOMBRE (del usuario )

Comprendo

Lo que ocurre (3er cuerpo)
Lo importante es que podemos

(mandado imbricado)
2 opciones

CASO: “éPuedo cambiar el color?”

El cliente compra un Celular, abre su estuche y se da cuenta que no le
termina de convencer el color y lo quiere cambiar...

Como trataria este caso? (tiene usted todas las herramientas)
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RESUMEN: DECALOGO DEL PROFESIONAL DEL TRATO:

1. No se gestiona un reclamo, se TRATA a un cliente respecto de su
reclamo de modo tal que dicho trato sea considerado por el
cliente como una “experiencia”

2. Que ser un profesional del trato exige la predisposicion y la actitud
de superar las expectativas del cliente y no conformarse solo con
satisfacerlas.

3. Que jamas ingresa en la zona de fuego con el cliente (Usted me
dijo — No, yo le dije) (USTED - YO) que eliminan la posibilidad de
cualquier trato posible.

4. Que el cliente comienza a sentirse TRATADO, cuando comienza a
sentirse COMPRENDIDO.

5. Que no siempre el cliente tiene razon, sin embargo y por fortuna
sigue siendo nuestro cliente y sigue creyendo en nosotros.

6. Que un profesional que se ANTICIPA a un reclamo, es doblemente
profesional.

7. Que un profesional del Trato JAMAS antepone su ego a frente al
del cliente. El ego, no participa en ningun trato ni brinda ninguna
experiencia.

8. Un profesional del Trato JAMAS brinda érdenes a su cliente.

9. Que las mejores experiencias de aprendizaje se consiguen
manteniendo a raya las emociones personales y sustituyendo las
reacciones por acciones.

10. Por ultimo, tenga presente que:

10.1 REACCIONAR IMPIDE GESTIONAR

10.2. PARA GESTIONAR SE PRECISA ESCUCHAR.

10.3 LA ESCUCHA CONLLEVA A COMPRENDER.

10.4 LA COMPRENSION LLEVA A EMPATIZAR.

10.5 LA EMPATIA ES EL SOSTEN DEL TRATO.

10.6 EL TRATO PERMITE LA ACEPTACION DE LA ACCION PROACTIVA
DEL GESTOR POR PARTE DEL CLIENTE.

10.7 LA ACEPTACION DE LA ACCION PROACTIVA, PERMITE BRINDARLE
UNA EXPERIENCIA AL CLIENTE.

10.8 “SER PROFESIONAL DEL TRATO, ES UNA DE LAS MEJORES
EXPERIENCIAS HUMANAS"...
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DISFRUTE DEL TRATO CON CADA CLIENTE, PORQUE “CADA CLIENTE ES
UNICO E IRREPETIBLE”

AMEN,,, DIOS BENDIGA ESTE LIBRO!!!
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