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El reclamo es NO importante y Urgente.
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El reclamo es NO importante y NO Urgente



ESTRATEGIAS DE COMUNICACION EN LA GESTION DEL RECLAMO:
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Los Estados del Y®ddrec Adulto - Nifio) del funcionario y del cliente y
el planteamiento de la comunicacién desde cada uno de ellos.

Los niveles l6gicos manejables en la gestion del Reclamo:
Ambiente.

Comportamiento

Capacidades

Creencias

Valores

identidad

UTILIZACION DEL TABLERO LOGICO TRANSACCIONAL
CASOS DE PLANTEOS DE RECLAMOS:

El cliente explica adecuadamente el motivo del reclamo,
El cliente explica inadecuadamente el motivo del reclamo:

El cliente insulta y/o menosprecia al funcionario
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El cliente interrumpe permanentemente al funcionario
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LA IMPORTANCIA DEERVICIO POBECLAMO



Introduccion:

Debido a multiples circunstancias, las personas estamos cada vez
GYSy2a O 2Lo8dumgsi@rSacélle, en el banco, en cualquier
organismo incluso en nuestros hogares.

La misma situacidn ocurre con nuesf@lientesy usuarios.

Es preciso hacer una distincion entre una queja y un reclamo, y una

I Of  N» OAsyY OdzZ yR2 St Of ASyidS asS 02y«
Una queja difiere de un reclam@orgue este ultimo, se debe a quan

usuario, tiene un compromisaontractual con la empresaFirma un

contrato para recibir un servicio que contiene una serie de benefigios
espera gue recibir dichos beneficios de la organizacion o institucion

Vamos a decirfl usuario abona todos los meses con la expectativa de
recibir los beneficios deserviciocuando sea necesario.

Si la organizacion o instituciomefraudalas expectativas quel usuario
tiene al momento de recibir el servicio, Hsuario,realizaraun reclamo
gue el cliente maniéstarasegun sus estados emocionale

La queja, es una disconformidad que el cliemepresasin que exista un

contrato o compromiso contractualpor ejemplo, sial cliente se le

atiende mal en un restaurante, dejarasentadosu malestaren el libro
dequejasyalosumaf 2 O &G A 3 MHichorastawate @2 f JS NI
9f NBOtl Y2 LINROSRS OdzaryR2 fIF &GSELISOGL
beneficios que ha contratado, se han visto defraudadas. Entiende que la

empresa en que ha depositadsu confianza, lo ha defraudado, y

generalmente, procede un reclamo por parte del usuario del servicio.

El cliente se transforma en critico, cuando debido a la situaaénno
resolucionque noconformesus expectativas respecto al cumplimiento
delaemprsas SEA&GS f1 LRaAoAft ARIR RS aLISN

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 como hacemos nuestro mejor
esfuerzo para que sea nuestro clientgye cuente con nosotros cuando

nos necesite, y forme parte de nuestros afiliados/socios



CUATRO HABILIDADES EN LA GESTION DE QUEJAS Y RECLAMOS
La gestion de quejas y reclamagquiere decuatro habilidades

1) Posicionamientadctico frente al cliente/usuario

2) Aptitudes y comportamientos de quien gestiona quejas y reclamos.
(Habilidades y técnicas para la gestion)

3) Planteamiento técnico en la gestion del reclamo.

4) Habilidades de comunicacion frente al reclamo.

1) Posicionamiento tactico frente al cliente / usuario

Desdenuestra mas tierna infancia, hemos escuchado la siguiente frase
l EA2YlIY &9 /[L9b¢9 {L9atw9 ¢L9b9 w! Y

Pues no es verdad. El cliente no siempre tiene razén. Es mas; en

ocasiones, el mismo cliente sabe que no la tiene, sin embargo efectia un
reclamo.

Enotras, SIt.S NI YSY 1S & O N®Eré no la fefi&s dlciNd daso Y

el reclamo seria improcedente.

oyiz2y0Sas St IEA2YF &S Y2RAFAOI® 49]
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la forma mas adecuada

Asimismo, frente al reclamo, el organismo, la empresa o el sector de

atencion al cliente, puede tener la solucién para brindar al

cliente/usuario o bien puede Ndener la solucidén para ofrecerle, tenga
el cliente razon o no.

Graficamente, podriamos resumir lo antedicho en una matriz basica:



Empresa

Tiene la solucién Mo tiene la solucidn
Cliente
Tiene Razon | Il
No tiene razén [l I\

De la matriz precedente, surgen cuatro posibilidades con sus
correspondientes acciones por parte del funcionario o colaborador que
G3aSadAz2yl ¢ St NBOflFY2o0
) El cliente tiene razon y la empragiene la solucién para
desactivar el reclamo.
II)  Elcliente no tiene razon, no obstante, la empresa tiene la
solucién para hacer frente al reclamo
lII)  El cliente tiene razon, y la empresa/ organismo NO tiene la
a2t dzOAsy FNBYy(GIS It NBPfFY2 o0ada9f L
V)  El cliente no tiene razon y la empresa/organismo NO tiene la
solucién para desactivar el reclamo.

Como hemos expuesto precedentemente, la matriz basica, adquiere
matices si incluimos dos variables:

a)dt NA2NARRIFRY LINA2NRT NI EF &2t dzOAsy
importancia.

b)aGASYL2Z RS a2ftdzOAsyé¢yY 9f NBOfIF Y2 |
urgente.

LOSL6 CUADRANTES DE LA GESTION DE QUEJAS Y RECLAMOS



Empresa
Tiene |a soluclén Mo liene la selucién
Cliente Prioridad / Tiempo Urgente Me Urgente Urgente Mo Urgenie
Tlene Razdn Importanie | Il I I
Mo importanie W W Wl VI
Mo tiene razon Imporante 1% x A Xl
Mo importante ALl R AT AT

Por tanto, la matriz basica de cuatro cuadrantes, incorporando las
variables Prioridad; Tiempo se convierte en una matriz de 16
cuadrantes los cuales, requieren del funcionario/colaborador, diferentes
cursos de accion y técnicas de comunicacion.

Cualquiera sea elgsicionamiento tacticade la empresa y el funcionario

frente al cliente/usuariq lasaptitudes y comportamientos de quien

gestiona quejas y reclamggHabilidades y técnicas para la gestion)

requieren los mismos aspectos comunicacionales en cuanto lo que NO

debe comunicar el funcionario a cargo de la gestion del reclamo.

9f KSOK2 S& 1jdzS ljdzA Sy aS Sy OdzSyiN} Sy
romper la empatia que tiene que sostener a pesar del reclafabcliente

tiene que seguir siendo cliente, el reclamo gestionado eficaz y

empaticamente.

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

En la atencion telefénica, el tono de voz, los patrones déogracion, el
ritmo y velocidad del habla, marcan la diferencia entre ser profesional de
fl 3SadAsy 2 0ASY dzy GLINRPFSaAzylf RSt

Un inadecuado patrén de entonacion (robotizado) o poco empatico,

pueden consciente o inconscientemente camblarpredisposicion

animica de quien efectla el reclamo. (Muy pocas personas quieren ser

RSt A0SNI RIFYSY (S dfrdsNd gaiendoytrath BienNBE Of | Y 2 €
como veremos existen técnicas que profesionalizan al funcionario para

gestionar el reclamo, cualgara sea su indole.



Un ejemplo de ello, es cuando un cliente realiza el lamado para efectuar

el reclamo, lo primero que escuchara es un saludo por parte del

funcionario. Si el mismase ha presentado conn tono de voz empético,
adecuadono robotizadq dificilmente predisponga al cliente a realizar

un descargo severdAun asi puede hacerlo, maxime si cree tener razén

en reclamar o simplemente cree tenerla.

b2 26al0lyidS> &aA I LIS&FNJRS &SN a. ASy
qguejas y los reclamos, el elite decide maltratar al funcionario, quien

NEOf Yl y2 a8 aSyadaANl RSt (2R2 o0ASYy 3
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Muchos clientes, cada vez mas exigentegoy quéno también mas

intolerantes como dijimos, se encuentran mas predispuestos a

concentrarse en una guerra con quien atiende que a concentrarse en el
motivo del reclamo.

Convengamos que el reclamo se produce cuando el cliente cree, o siente
gue sus expectativas han sido defraudadas. El tono emocional con que
hara el descargo lelegréa el cliente, y el funcionario tiene que estar
dispuesto psicologica y emocionalmente a esperar cualquier
manifestacion por parte del cliente.

Generalmente el profesional del trato, sabe que quien reclama

furiosamente, el 10 % de lo que manifiesta respandl reclamo legitimo.

EI90%NB a il yiS STampbco esicastiElidadigée los reclamos
SY2O0A2pasRENRP &¢ &S NBIEAOSY LIBR2NIfF YI 3
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catarsis, y una vez terminada, lecatg G +Ff Of ASyd4S a/ 2y

3dzai2 RS KIFof I NE

98 SEGNI 3 tI asSyal Oasy RSt Ot ASyGS |
fdzS32 RS GSNXYAYIFIR2 &dz RSaOFI NH2 SY2O0Az
el GUSTO de hablar.

Felizmente, no todos insultan. Pero algos si lo hacen. Lo peor que

puede hacer un profesional del trato en la gestion del reclamo, es decirle

£ Of By S¥ES akKlF ot FaAaNeé>X a9y Sadz2za 4GS
KIofllyR2¢é a! adSR y2 GASYS St RSNBOK2

hablando de ese mdo leO 2 NJi @tansacciones cruzadas de ese tipo.
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Quien gestiona el reclamo, o bien controla la comunicacion o es
controlado. Es binario. Alguien controla la comunicacion y generalmente
no es el que grita precisamente.

El gestor profesional del reclamatiliza sus habilidades de
comunicacion en beneficio de la empresa y en beneficio del cliente.

Por tanto, se entiende que el cliente le reclama algo a la empresa no al
funcionario. Cuando el funcionario lo toma como personal y dirigido a su

persona, tiencgk a anteponer su ego por sobre los intereses de la

empresa y organismo, comprometiendo su salud y su energia emocional,

j dz§ S&a 2 |jdzS @dzt 3 N¥SyiS tflYlFY2a a=k

LA FUNCION DEL GESTOR DEL RECLAMO

La persona que gestiona las quejasaglamos, ni bien toma contacto
con su puesto de trabajo al ser un profesional del trato, tiene muy claros
cuatro conceptos

1) Que el CLIENTE le reclama a la EMPRESA una situacion que cree
haber defraudado sus EXPECTATIVAS.

2) Que en su puesto es 8ECEPTOR de dicho reclamo que se
produce entre el CLIENTE y La EMPRESA que vende un producto o
brinda un servicio.

yvdzS St /[ L9b¢9 aS GNIyaF2N¥YI Sy al
perderlo.

4) Que,para la gestiéon del reclamo, es preciso que actlue
adultamente dgando de lado su propio EGO.

Para muchos, este cuarto punto, no es tenido en cuenta, y recibe el
SaldNYdz 2 O2Y2 al €32 LISNA2YIféX dzy |+ al
realidad, su inteligencia en el contexto tiene que tener bien en cuenta

los tres primeros punbs 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
LINE GSISNI aAy AYyINBANNIGEY &XI T2yl dab?2

El hecho de transao@na con el cliente en primera persona (YO)
dirigiendose a la segunda persona del singular (USTED) es un inadecuado
manejo de cualquier situacion. El funcionario puede perder los estribos
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por una situacion que se plantea entre el cliente y la empresa,aaian
Sy ftI 1jdzS St FdzyOA2y Il N 2 S&a dzy Gy SE2¢

Tomar el papel deoprotagonista marcandole al cliente los limites de la
comunicacién, da a entender que el funcionario no esta comprendiendo
ninguno de los cuatro puntos mencionados.

Nadiepuede gestionar profesionalmente un reclamo si ingresa en lo que
RSY2YAYIl Y2a ail 2yl RS ¥Fdz2§32¢ 02y St Of

Surgira de ese modo un quinto punto y un sexto punto:

5) El funcionario se concentrara en ESCUCHAR y ENTENDER el

reclamo.
6) Se concentrara en la soligm mientras el Cliente realiza su
catarsis.
¢ SYyRSY2a | LISyal NJIljdzS fF OFG&Gl NAAA RSt

guien gestiona el reclamo, cuando en realidad es todo lo contrario.

Le permite al funcionario guardar silencio mientras gana tiempo en
concentarse en la solucion.

ata GASYLR2 AYODASNLS St OftASYydS Sy avoc
tiempo tiene el funcionario para elaborar la respuesta mas adecuada y
acorde para poder brindar la mejor solucion.

El funcionario que actua en forma REACTIVAetaborara su mejor
respuesta con vistas a la solucion, ya que ha perdido de vista el objetivo,
para ingresar en la zona de fuego con el cliente.

El profesional del trato actia en forma ACTIVA, escuchando,
comprendiendo, y organizando internamente la respuest@asmadecuada
conforme a lasituacion aresolver.

El profesional del trato sabe perfectamentpe:

REACCIONAR IMPIDE GESTIONAR.

PARA GESTIONAR SE PRECISA ACCIONAR.

REACCIONAR VERSUS GESTIONAR:

L'y Fdzy OA2Yy I NRA2 awSlk OOA 2y todverddg & E 2 NI 6 f ¢

reclamo recibido como algo personal.
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Esta reaccion se manifiesta tanto en su tono de voz, sus patrones de
entonacion como en las palabras utilizadas.

El profesional del trato EVITA determinadas palabras o sentencias que
solo pueden estar en dca del cliente, jamas en la propia.

PALABRAS Y FRASES QUE EL GESTOR DE RECLAMOS DEBE EVITAR

Utilizarlas es completamente contraproducente y no precisamente
profesional. A saber:

H[f! tr[frt.w! adt 9whé

[ I LI £ F 6N atBddoEests solo bidbobcddehclihted
jamas del funcionario.

Cada vez que quien gestiona un reclamo utilizgp#abra,PERO, jse
SELRYS | 1jdzS§ St OftASyidS S NBLX Al dzS 6
dLo pero los pongo yo, jno hay pero quelgal, y es muy frecuente que

el gestor inexperto caiga en este tipo de errores. Es muy dificil hablar sin
peros,porque es un vocablo mugrraigadodesde nuestra infancia.

El profesional del Trato, jamastilizara un pero, debido a que el pero es
interpredl F R2 L2 NJ St Oft ASyGS 0O02Y2 dzyl & wdza
expectativas fueron defraudadas y que el hecho que el funcionario diga
GLISNR ¢ 2dzZAGAFAOlI &dz NI Tsy | &SNJ YA C(
El funcionario evitara la palabréperog, utilizando otros giros
idA2Yt GAO024a RS YIF@2NJ £ ddz2NF & 9y f dzal NJ
2 a4A RS&aSI aSNIY+ta SYLYX GAO2 daO2YLINBYF
comprendo)

2! t!'[ V. w!l a4, hé

Justamente, para evitar entrar en la zona de fuego con el cliente, es
preciso dejarde de®lJ & , h €

{ A Y LI Svéyﬁé St a, he y2 G)\Syé Ol 6 ARI S
tema a resolver es entre el CLIENTE Y LA EMPRESA CONFORME A LA
EXPECTATIVA QUE EL CLIENTE CREE HABER SIDO DEFRAUDADA.

¢ Por tanto, qué sentido tendria decir la palabra YO?
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DecirYO es la puerta de entrada adaona de fuegé > f I Odzl f
precisamente el profesional del trato evitara por todos los medios
posibles.

[! t!I[!'.w! dabhég
La palabra NO es un arma de doble filo basicamente por tres motivos:
A) Es particularmentét NB I O A @1 €

B) Incita a la controversiy al ingresoen la zona de fueggcampo
personal)

C)El inconscientéNOla procesa.

50 {2t2 a8 dziAf ATl LI N} SYy@ALFN Yl yl

9f abhé Sa NBFIOGAG2d 9a I YIYyAFSadal C
algo al cliente en este caso. Debe evitarse por todos los medios.

Es la via expedita pargue, F NSy S I dzy bh3x St Of ASyl
Una exposicion innecesaria y contraproducente para gestionar un

NBEOf Y2 9f Of ASyidS Sydig2NDpardrdpyicara = & S 3
inadecuadamente con una pregunta desagradakd®orqué No?z Quien

sos paradecirme que N2l RAS (S | dzi2NAT I LI NI RS
réplicas de ese tipo.

El funcionario al decir NO, le niega algo al cliente, el cliente pide por
alguien que le diga que SI. (generalmente el o la supervisora) y da a
entender al cliente que quien lo atiende no es profesional.

El profesional del trato evita por todos los medios decir la palabra NO.

t dzSRS &dza GAGdZANI I LR N SELINBaArzySa
comprensible que se piendg dzE X { SNNI A VIO& | off B IRES
2 OdzNNB Sa |jdzSX¢

Esextremadamentepeligroso el uso dda palabra No, porque

sencillamente el inconsciente NO LA PROCESA.

{A €S RAI2 dabh LA S$EeuBimeig pedegra&hfelS Tl y i S
elefante rosa porque el inconsciente lisa y llanamente nactamprende
Lo transforma en uriSE
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Si el funcionario frente al reclamo, le dice al cliente

ab2 as KIE 3l LINROEt SYIF¢E St OftASyidS €S L
ahaSNJ LINPOf SYI KKKE

G b 2 LIAE 2 O@AS o mé voy a preocupar&iA S Y LINE X

Gb2 Sa LI NI dFyiG2¢é 6adzOKNaAaAyY2z2 LIS2NE Y

Gb2 aSkagxy3dl 228AGlra LIR2N St Sadratzz a
entrometidas con los estados emocionaelel cliente, y cero empaticas.

Y si el funcionario sabe que el cliente NO tiene razén, tampoco le da

derecho a decirle

Gb2 YS @SyadE Xl RSOANJ

Gb2 S OSLINi2 St NBOflFY2 LR2NJdzSS y2 O;
OvdzZNGSES 28 R2a day2é¢ lienfekentichdél aS¢ & €
que su reclamo no soloorresponde sino que el funcionario lo tiene que

aceptar)

Da al cliente la impresion que el funcionario estd minimizando o
subdimensionando su problema. Que usted no lo esta tomando en serio,
y hnuevamente esté llevanadl el tema a la zona de fuego.

Frente a este tipo de estimulos, es légico que la réplica del cliente es
¢éé.¢Usted me estd tomando el pelo????
¢.¢.¢Con quien cree que esta hablando???

¢.¢Usted habla en serio??

Quien es diestro en comunicacion, conoce eldouy utiliza el no para
enviar mandatos al inconsciente del otro

&¢, Maria, vos podés hacer eso 0 no podés?
Gb2 LIASyaS Sy ffSgFENBRS St LINRRdAzOUO2 | K
Gb2 tS @28 | 2FNBOSNI SaidsS dZESKSNOHzZ 2 LJI?
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Si los valores de quien conoce el manejo técnico del NOespurios se
puede hablar de manipulacion.

AHL ! tr[!P.w! a['!'a9b¢! . [ 9a9b¢9¢€

Palabra que especialmente el gestor profesional de un reclamo anula de
su vocabulario con el cliente.

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

G, 2 SYUASYRBYILSHBYSY(SX
Esta expresion contiene todos los componentes que hay quiar.

Primero la palabra YO entiendo, es ingresar en la zona de fuego
haciendo personal el problema. Al cliente poco le interesa si usted
entiende o no.

Lapalabra,PERO, como hemos dicho, predispone negativamente al
cliente.

L AYTFSEAT YEFNNWAESTEs2YENE NI FAYILfYS
exasperacion del cliente que exige la solucién, con el aditamento del
componente emocional negativo por parte del cliente que actuara casi

con certeza reactiva y emocionalmente en forma potencialmente

negativa.

El uncionario hizo todo para que es® O dzNdwHoxnal.

CNJ} asSa O02Y2 a[2 flFYSyda2z LISNR y2 &as L
le brinda al cliente una esperanza de solucion. Ni hablar de la imagen

j dzS St Ot ASyidS aS KIFOS RS dvdna@u¥LINB &l X
St OftASYdS GRA&a3dzaGlI R2 2 Y2tSaidze¢e as
decida castigar de algin modo a la empresa u organismo.

En el mejor de los casos, si el cliente soporta, y decide no amenazar con

jamas volver a comprarle o no renovar gtwicio, lepedira xigira)

hablarcon su supervisor o supervisora y preparese a soportar
SELINBaA2ySa RBALIANSI RAaSRaBadadzy Aygiaaft
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5) EVITAR DAR ORDENES.

Estamos acostumbrados a dar 6rdenes porque nos han dado érdenes
desde nuestra mas tiernafancia.

La orden en la infancia era necesaria debido a que intentaba evitaba un
dafio o bien marcaba limites y fijaba valores.

En la vida adulta, y mas aun gestionando un reclamo se pueden dar
situaciones poc@rofesionales abrindarle al cliente una ordn en lugar
de proponer una solucion

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

! aGSR YS (ASYyS Rj2desdzYLINEIERSyXI F NJ Sad2 a
G5ANNSF&aS | fF 2FAOAYLF 1jdzS 1jdzSRI | €
contacto visual con el cliente)

G[ 2 1jdzS GASY SAIPABESKIIGXNI Sa 2
G5S0SNNI KIOBRNEE & NMF NR2 |

GCASYS |jdzS S3aLIGRIRRIAX2 Y2 SaLISNI Yy

Estas sentencias, ademas de irpesuosas, antipaticas, y poco

profesionales, exacerban innecesariamenteen forma negativa la ira del
cliente, quien puede decidir reprimirla o bien comenzar a gritaflente

al resto de los usuarios o clientes que se encuentran en la misma

situacién 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 sentencias a modo de o0rdenes, no Baminguna intension
positiva de ponerse en el lugar del cliente (empatia) El funcionario, que
es la cara visible de la organizacion, institucion o empresa, lograra que el
cliente se forme un concepto pésimo y hasta lo llevara a pensar que fue
un error corfiar sus expectativas en dicho organismo o empresa.
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9a 2dzad2 1jdzS St Ot ASydS €S LINB3IAdzyidS |
paradarme ordenes? 2 0ASYZI a¢S (S@IFyidta & @l a

Sai2xa RSOANE Ay@Ailds It oObrdeeyalS | | dz
funcionario y muchas veces con toda justicia.
vdzA Sy S RI 5sNRSySa | dzy Ot ASyaSsz yz2

PAGO EL SUELDO!!! ANDA y RESOLVELO YA MISMO!!

Enocasionesel cliente realiza el reclamo, el funcionario escucha en
silencioy lo primero que le dice al cliente es

GbSOSaArit2 St NBOAOG2E
G5S5YS &dz R20dzySyid2¢
a { rdambre?

6)EVITAR[ & w9t L¢hé &[9 wOLE¢Owhé &/ hah

t S2ZNJ I gys aGvdzS €S | OFo2 RS RSOANXE
5SOANIS +tf OftASYydGS [[dzS KI OS dzy NBOf I Y
G/ 2Y2 RAIZSRSE fAal & ffLylFrYSyasS dzyl Tl
El cliente puede no comprender, mubstante, el profesional del trato

jamas lepropondra que lo vuelva a escuchfguien gestiona el trato es
el que tiene que estar dispuesto a escuchar por sobre todas las cosas)

Si es necesario, explicara con otras palabras lo que es preciso que el
Oft ASYy (S O zevitaohZiggRe s&X muira deanas por decirlo,
utilizar este tipo de expresiones.

La percepcion del cliente, es que usted lo trata como estupido. Este tipo

de expresiones provocan en el cliente una actitud negativa y

confrontativa, buscando que el funcionario, se sienta peor, y hdsta

RA3l dljdzAiSy S @F | NBLISGAN aze &2 !
YA LINROGEfSYL ¢

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

CN}asSa O02Y2 a{9 [h 9-t[L/h b!9+! a9b¢g
Innecesarias, contraproducentes, irrespetuosas y muy poco
profesionales Ademas llevan el tema al terreno personal, la zona de

fuego.

Sies 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 arménico.

[ | AFF € GL RS EJV())\\ISEG)AIQS '
cliente.

7N9+Le¢!w a! [LOBX[ ! {¥YIbXt 9WCO/ ¢hé

¢

N - A

DS OF &NOE Sy

(A)

Es muy frecuente la desagradable utilizacién de muletillas pdade a
entender al cliente que hemos comprendido.

Un caso de la vida real

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

wSOAO06S I &A3TdzASYydS NBaLdzSadal RS
[ ! D!'w , 9b¢w9 v!I9 /1 [[9{ {9 9b/ !
AvdzS GASYS RS dat SNFSOU2¢K

t T dzy
9b ¢ w!

Otra situacion:
Cliente Me lleg0 estecargo en la tarjeta que no corresponde
Funcionario: Muy bien¢ Tiene el resumen de la tarjeta?

El cliente puede presuponer que siempre y a todo el mundo le ocurre el
mismo problema, que es recurrente, y que hasta puede ser adrede.

Cuando se recibe un reamo, NADA ESTA BIEN, NI MUY BIEN Y MENOS
Gt 9wC9/ ¢hé¢ 9a0S GALR RS YdzZ SGAfEIa Ll
emocionalmente alterado a una situacion mucho mas grave.

El caso propuesto es extremo, esta en juego una vida.
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En casos mucho menos extremos, donde poues contar con algo de
LI OASY OAl RSf Of ASyiSsZ RSOANI at 9wC9/ ¢
combustible sobre una pequefia fogata.

Es muy poc@rofesional, completamentéanadecuado y
contraproducente para cualquier gestion posible.

EVITAR HABLAR EN PRIMERA PERSONA DEL SINGULAR.

Loadecuadoes decir

Se precis&(infinitivo) o seprecisaria ¢ondiciona)

Se necesita(infinitivo) se necesitaria conta© 2 yc¥ndicional)

Esy SOS&al NA2 [jdzS XXaASNNI ySOSal NA?2

Es preciso qu&Seria preciso

{A 4SS LJzZRASNI O2yidl N 02y fI O2LALlI RS>

Estas son las formas adecuadas de indicar y explicar lo que se prseisa,
necesitaSa&8 02y @Sy A Sy (i SpaiRefaipropdndd dyhaE EE © =
la solcion.

Necesito, es abreviar YO NECESITO y el profesional a cargo de la atencién
del reclamo, indica al cliente (no ordena y menos en primera persona) lo
gue se precisa para poder resolver el reclamo.

COMPORTAMIENTOS, EXPRESIONES Y FRASES QIBECENARA
GESTION ADECUADA

13.) EL NOMBRE DEL CLIENTE

Lo primero que el funcionario tiene que saber para empatizar con el
dzadzl NA2 S& a{! bha.w9t¢
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b2 4S5 LIzSRS GaOGNI GFNJIoASYE | yIRASI aa
una sola vez en una charla, cualgua sea.

Si el funcionario quiere empatizar, no podra lograrlo si NO conoce el
NOMBRE del Usuario.

Laprimera pregunta después de haber recibido el motivo del reclamo es
da9 t9walL¢9 { |C!bthhéwXw9 t hw

En ocasiones, se conoce el nombre diknte, 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 ni bien tiene algun contacto, visual o auditivo en caso de ser
telefonico el reclamo.

Y recién después de conocerreconocerel nombre del usuario con
quien estamos tratando, lo primero y mas importante que dice el
funcionario es

& { N2 ® NA DdnBitanke saber en qué puedo & dzR . NX | X

8) ESCUCHA ACTIVA.

Tanto en Ventas como en lgestion de un reclamo, el funcionario tiene
j dzS &F 0 SNJ a S4 O0dzOK | NE
Hemos aclaradogue, 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 comthnes de repetir palabra por palabra lo que el
cliente nos acaba de decir, y preferentemente con sus mismas palabras.

Sabemos que la relacion con el Cliente/usuario, NO es personal. Este es

el primer aspecto técnico a tenerse en cuenta y habida cuenta gaes
LISNB2Y > St FdzyOA2Y Il NRA2 SOAGENY Ay 3N
RAC2X &2 €S | Of I NBXO

Generalmente los problemas que se producen con un usuario disgustado
es que la conversacion, discusion, o cualquier tipo de comunicacion

o 7 P -4 ,

verbalentreamb@ > &S LJ | y(iSI-dAYiSR&E OF YL aeé2
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Cada vez que entramos en el

a2 t£S RAZS 1jdzS GSYyNF GdzNy2 LI NF¥ £ &X
., 2 £S SELX AljdzS Odz §adnzé HNX O2 YLINd | dzS
Se estd cometiendo un error técnico.

{ SAdzNI YSYGS I NBALAASIEAAENESNRA GOKAXS RS
Gdza i SR R&OAE NBESQHzZr yR2 YS OSYRNIE XE
Técnicamente, cuando un cliente/ usuario efectia un reclamo o presenta

una queja, tiene cierta carga emocional, en muchos casos podriamos

decir gran carga emocional, de modo tal que la persoséaduriosa y el

destrato hacia el funcionario puede desde una reacciéon emocional
desmedida hasta un insulto.

El profesional del trato, tiene que conocer determinadas técnicas que
hipervinculan su lenguaje corporal, gestual y verbal.

1) UTILIZAR VERBOS ENNNRVO

El cliente, realiza un reclamo, y el funcionario no profesional estimula al
cliente con sus propias necesidades en lugar de proponer lo que precisa
0 necesita para gestionar el reclamo. Lagisclasicas son:

G b S O XayAao&ien al cliente)

GtQXazx o6& tF 2NRSyYy Ff OftASydSoy
fdzS32 tF 2NRSYX

Que me traiga

Que me firme

vdzS @ el f LAaz2 R2a & YS (NI A3l 23

vdzS @Sy 3l Xo

Naturalmente, el funcionario, puede decirle al cliente algo peor,
especialmente cuando ademas de darle unaordén2 & ¢ dzii S| ¢

G¢SySa ljdzS GNISNIfF OSRdzA ¢
G2t 0SS avérditBnésRdd dzZS NI S X @
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Se puede gestionar peor un reclamo. Si. Siempre que le diga al cliente
este tipo de 6rdenes y encima tuteandolo.

Tutear al cliente sin su permiso, @sespetuoso. Punto.
Frente a estogstimulos, usteccliente como se sentiria?
Qué pensaria del funcionario?

¢,Que opinaria acerca de la institucion y del trato recibido?

100 ! t![!.w! GtO9waN¢! agé

En la mayoria de las situaciones en @agles un cliente realiza un

reclamo, el funcionario precisa alguna informacion o cumplimiento del

cliente para dar curso al reclamo o bien resolverlo.

I f2a STSOG2a RS SOAUOI NI RINJIsNRSySas
St SE2Y 7 XcoMéndable, esjue el funcionario solicite el

LISNXY¥A&a2 RSt OfASyduaSz O2y I LI fFoOoN)T t
9y fdzZ3FNJ RS RSOANI ST 45SYS &dz NSOAO 2
I O2yaSealof Sy LINRFSaAaAzylt & SYL* GAO2 ¢
Tl @2NX 9f TFdzy OA 2 y | NFedbir algd, giees A OA G LIS N
diferente que elcliente seencuentre o se sienta en la obligacién de darl

algo al funcionario.

Frases como:

t SNYNGFYS &F 6 SNXD

t SNYNGIFYS &adz R20dzyYSy G2 LR2N Tl @2NXP
t SNY¥NGFYS adz gt GAyY2 NBOAOG2 RS LI I2X

{2y 4l Y2NIATdzZ REND @zA DI YLH G A OB BRI OA 5y
demostrando predisposicidn positiva frente al cliente o usuario. Da a
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entender que usted lo va a atender en forma compasiva, profesional y
empatica.

MM®O [ ! 1w {59 /E[wWN! X

Agradecer, es una predisposicior din ser humano a otro, que implica,
respeto, reconocimiento y buen trato.

94 adzadAddziA@l & O2YLX SYSYdlFNAXAI RS at

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

Decirrd 5 A NN2 I & Svnkn éf |16 22NERASO/AO0YY aS G NI yaTz2N
I ANJ RS OA Yayr&dgdertadsipudied dirigirse a la oficina 102
R2YRST S8 SELX AOI N} yXXo

Agradecimiento por aceptar dirigirse, es notoriamente diferente que
ONAYRINI dzy 2NRSY GFNNIE & RSALISNBZ2Y I

Le agradecerian teléfono paraO 2 y (i I Gyl NIdiaX NJ RS G RSYS
G§StST2ay2 RS O2yidl OG2¢
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 solucion)

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

12.) EL LENGUAJE GESTUAL Y CORPORAL.

El adecuado manejo del lenguaje gestual, significa en la melete
cliente, que se encuentra frente a la persona capaz de gestionar
profesionalmente su reclamo.

Recordemos que el lenguaje gestual y corporal representan el 55% de la
comunicacion cuando se esta frente al cliente.

Hacemos gestosnicro gestos expresiores ymicro expresiones
espontaneos, que el inconsciente del cliente capta sin que digamos una
sola palabra.
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No obstante, el gestor del reclamo tiene que conocerlos, especialmente

f2a 1jdzS RSy2i(lysZ GRAA&ATdzaG2 & RSaLINBOA
modo queel funcionario es poco sincero o bien le esta mintiendo al

cliente.

Desprecio: Cuando frente al reclamo del cliente, el funcionario
involuntariamente mueve su boca hacia uno de sus lateraled@ama
horizontal.

Disgusto: gesto de desagrado que se maesta con el funcimiento de la
nariz hacia arribgsimilar al gesto que ponemos cuando algo huele mal o
da asco)

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

Mentira: Cuando frente al reclamo del cliente, el funcionario responde

YANI YR2 GKFOAIF | NNAol & F fF RSNBOKLI ¢
construyendo una imagen de la situacion para luego transferirle esa

Imagen construida al cliente. Es tan conocido comentira hablar

mirando hacia arriba y a la derecha que es practicamergdundantela

presente explicacion.

14). PATRONES DE ENTONACION.

No es tan importante lo que decimos sino COMO decimos lo que
decimos. Es lo que marca la diferencia entre la calidad en el trato y la

CALIDEZ en el trato. Una forma de hablar empética tiene que tener una

dzSy Il /dz2GF RS aOFtARSTé¢d . f1F OFfAR
el lugar del usuario.

Hay formas y hasta pasdslF NI & G Nd/ 0 i NJ5® @2 v | dzy dza dzl

N>

Se acerca un usuario a la ventanilla. Lo primero que tiene que percibir el
usuario es sUNTERESor asistirlo

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

1) Que el funcionario lo reciba con una sonrisa serena
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2) Que conozca el nombre del usuario. La formasysimple es

G. dzSy RNI o{lfdzR20 Sy 1jdzS LdzSR2 I &dzRl

Elusuario le dir4 el motivo de su reclamo o pregunta.

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

4) Repregunte con las mismas palabras que le acaba de decir el
usuario comosi las estuviera corroborando

6Sra.Ana, loque ustedj dzA &8 A SNI &l 6 SNJ Sa XXo
El hecho de repreguntar obliga al usuario a decir una palabra que
'30SR RS&AaSI S&LISNINXY dzy a{L¢é
G {Maicos,entiendoquelolj dz§ dza G SR Sadt LINBOAALl
viene un Sl)

Cada vez que el usuario dice Blaslo aleja de decirle un NO

Los patrones de entonacion adecuados en cualquier trato, NO son
Ascendentes, sino Descendentes y empaticos. Los patrones ascendentes
hacen sentir al usuario que el funcionariG& robotizado y que es uno

mas que con fastidio lo esta atendiendo.

{ A & PerRita@& | ® SNX P S& dzyl FNIFasS 1jdzS ydz
I NNA 6 | ® Sr&Rodrigdet, geymitamel I 6 & NX

15.) RITMO DE VOZ

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

No obstante, una ddos peores erroregjue puede cometer el
funcionario es hablar en distinto ritmo, O MAS LENTO o NR®IDO

Que el usuario. Ambos errores son fatédis para lograr empatizar con el
dzadzl NA2d 9a RINXS | SyGdSyRSNJ |jdz

as f
hablarleRAPID@ G SEIl aLISNI NX 2¢ Sy Ol az2 K

S
R | ¢

S
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McUO da9 tw9D! b¢hce

Esta frase evita tanto en ventas como atencion al cliente, a realizar un
pregunta incobmoda escabrosa cuyaespuesta es preciso saber sin ser
GRANBOG2¢ 2 aLI20O2 SYLY GAO2¢E
Supongamos que un vendedor que trabaja para una compafia de
servicio de acompafante, quiera saber si hay alguien en el grupo familiar
gue también precise doertura, seria una torpeza que lo pregunte tan
ONXzRI YSY G SY d ¢BEhBRysupo fagnilizf, Bay alduien mas

qgue pueda precisar el servicié?

Eugenia se veria en el compromiso de contestar, aunque considere que
la preguntafuel £ 32¢ Ay Dl aAdl

Distinto es realizarla del modo correcto

G9dzZaASYAl €3 a9 tw9D!b¢h &AA Sy adz FI YA
ydzSaGNF | GSYyOAsyXXE

9f @aalS LINB3Idzyid2é¢ Srpresdmydibl@pbih gre§untdrS OS & | NJR
algo que se precisa saber sin poner en compromiso a la paisona de

NB & LJ2 Y RS NI OPAGI jdzS &dz NBaLldzSadol &¢
GawSTt SEAQDI @& aArAyOSNI ¢
MT® azx!'ah{ ! 59/ LwéE

La frase VAMOS A DECIR, evita dos palabras nocivas para el funcionario;
Laspalabras,PERO, y NO. Antes de decir cualquiera de estas dos

LI £ FONF &z St FdzyOA2y Il NA2 SELINBAI NI «
j dz§ 2 OdzNNB X Pt 2 AYLEZNUFY IS FljdNXDPD

14

Es la pausa necesaria para desactivar cualquier estado del Yo que no sea
el ADULTO.

Precisamentdl S ELINB&AsYy aJ Y 2aativdcionBef OA NE  LINE
Estado del YO ADULTO DEL CLIENTE.

17) TECNICAS GESTUALES, CORPORALES Y \FERBARSSAL
PLANTEO DEL RECLAMED CLIENTESUARIO
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Estas técnicade presentacion del funcionario frente al clienteusuario
previasal 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 alliente tenga del funcionario, marcara el

destino de la comunicacion.

9y &dz YSYy(iSz St Of ASyidS sSpatad$S NI RSt Fo
Ydzy R2¢ &aA S&a ySOSaAFNAR2 LI N} NBazft gSNJ
perfectamenteque, si el cliente esta frente a éexiste una expectativa

que ha sido defraudada, sea esto cierto o no. La predisposicion previa

RSt FTdzyOA2y Il NA 2 Sa SyiGSyRSNI St | EA2Y!
j dzS a4S RSYdzSAUNB 2 O2yUNINAR2E¢ gy &aa
Veremos paso popaso, 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 manosg mirada serena a los ojos del clientEl primero que
extiendela 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 efectia dae, mirando a los ojos del
cliente con miradaserena yactitud de ayuda.
3) Lo invita a sentarseEl lenguaje corporal es el de indicarle el
FaASyidz2 O2y ftF LIEfYF RS I YlIy2 RS
invitandolo a tomar asiento. El funcionario deberigar darle
RSy Sa GLIZN T @2NE aASyidaSaSic¢d [2 Y
desea tomar & A S afirrBaxion@bierta)ymientras 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
leda O 2 y eadgt NOMBRHEevita preguntar friamenteX si
nombre?h t S2 NJ & Odzt f. Elprafesiorid dgl 2a¥op NS K
tiene tacto. Lo hara sutilmente después del saludo. Lo hara tzo
siguientefrasy¥ t 9waN¢! a9 {, bha. w9 thw C!
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Es inviable gestionar un reclamo o una queja desconociendo el

nombre de quien la formula. El profesional del trato, mencionara

el nombre del cliente, en los puntos exactos de la conversacion.

En caso ge el funcionario, tenga el conocimiento del Nombre del

Ot ASYGSz &aS aFrydAOALI NI £ | YSYyOAz2yYy
Sepondradmiez SEGSYRSNY &dz YIFEy2 & RAN
buenasii I NR @iénkas éxtiende su mano)

TECNICAS DE ESCUCHA ACFO@TURAS CORPORM ESNGUAJE
GESTUAL.

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.

H 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 eluncionario, ponga lentamente sus codos
separadosegen el escritorio y cruce sus mantentamente a la
altura de su propia bocazon ambos pulgares apuntando a su
propio pecho (posicion denanos encorazén) Su menton,
levemente apoyado sobre sus manos.
ESYLR2NIFYGS [[dzS St FdzyOA2y I NRA2X Sy
boca con las manos. El cliente debe poder ver la boca del
funcionario quien mantendra sus labios cerrados (no apretados) y
como se dijo, con su menton levemente apoyado sobre sus manos
entrelazadas.
Otro truco bien recibido por el cliente, es que el funcionario se
encuentre haciendo contacto visual de modo tal que los ojos del
Of ASy (S Sainmpaygl NNGNDSIYES VIjid3S af 2a 2224 F
qgue loescucha. 10 o 20 gradosnasabajo que los ojos detliente.)

2) Mientras el cliente expone su reclamo, es importante que el
funcionario asienta muy sutilmente con su cabeza (como haciendo
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dzy’ GapNé¢ Ydz2 adziAt s LISyl a AYLISNOSL
Y2YSyG2 RS I SaoOdzOKI & M@piegiGhaldaré A
cliente que el funcionario esta escuchando su reclamo con

atencion, El funcionaricseguira manteniendaontacto visual

directo con el cliente. Siempre en forma serena y no invasiva.

Evitara efectuar miradas penetrantes.

3) Elfuncionarioevitara interrumpir la exposicion o reclamo del
cliente. Interrumpirlo puede ser considerado como impertinente y
poco respetuoso. El cliente puede interpretar la interrupcion como
dzy' I F2NXI RSt Fdzy OA2yl NA2 RB6 Gl LJdzN.
enteramente su reclamo. Esto provocara casi inexorablemente
gue el cliente, insista en invertir mayor tiempo en su explicacion.
El silencio inteligente del funcionario, intentara reducir el tiempo
RS Ol Gl NAAaé RSt Of ASydS 2 dzadzZ NR

GESTIONECNICA DEL RECLAMO.
[ ! LLAVE TECNICA DE DESACTIVACION DE CORKFLICTOS

Es un axioma que quien quiere tener un conflicto con alguien, ese
alguien no evitara el conflicto. El conflicto sucedera. Lo auiise puede
hacer es GESTIONAR el conflicto de formaca@dela y profesional.

El cliente puede presentar un reclamo dimtencion de provocar un
conflicto o bien, efectuar su reclamoon el intentode provocarlo

La bomba puede existir, su desactivacion también

Solo requiere el conocimiento y la aplicacion dechicas de
comunicacién avanzadas y simples a su vez.

Las presuposiciones del profesional del trato las hemos dicho, no
obstante,las refrescaremos:
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1) Evitar el Y@USTED (la zona de fuego)

2) Separar el motivo del reclamo de tatarsis

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

La llave técnica de desactivacion de conflictos tiene 5 pasos

No obstante,lo masimportante como hemos dichas que el funcionario
NOingreseey St (USIIANRE2 S f lrech®@ GAsYy RSt

Supongamos el siguiente ejemplo

Un usuario (SraMabel) tiene el nUmero 5 para atenderse con el médico
especialista.

El médico especialista informa que se retira. Ha atendido a cuatro
pacientes, noobstante, A Ay RSOANJ St Y20A 02 &AYLIX SY

La sefilora Mabel, observa que el médico se esta retirando y se acerca

l'f aSOU2NIJ RS [GSYyOAsy RS RAOKZ2 YSRAO?Z

Sra.a | 6 SjTe¥go &l namero 5, llevo 2 horas esperando y preciso que
me atienda ya!

Cdzy OA2Y I NA2Y da9f R2O002NJ 4SdiaiBBGANE XP t
O2yadzZ G 2 @GAaAGrF O2y 20NRB YSRAO2X

Sraal 6 St 6adzze Sy22lIRF0 ! aGdSR y2 SyuaaAs
ahora!

Cdzy OA 2 gombdNa kdife, diR2 OU2NJ &S NBGANE ¢

Sra.Mabel dUsted me arregla esto yad!

Cdzy OA 2 yiyWA 2Y S /Kl 6 S | ANE

Estaesl& 2 NI AYO2NNBOGI S AYLINRLAI RS ad
El problema se ha vuelto personglexiste un conflicto

El funcionario diestrautilizaralaa [ [ ! +9 ¢ ; / bL/ ! 59 59{!/
paraevitar que el problema se vuelva personal entre el funcionario y el
usuaio.
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Graficamente: Llave Técnica de Desactivaosirb pasos:

NOMBRE (del usuario)
comprendo
"lo que ocurre”
"3er cuerpo”

"lo importante”

LALLAVE TECNICA DE DESACTIVACION TIENE 5 PASOS
1) NOMBRE

Cuando el usuario vienpersonalmentea realizar la queja reclamq lo
primero que tiene que hacer el funcionario es CONOCER@®UBRE Y
APELLIDO del usuario.

A

Laprimera palabraque sale de la boca del funcionarioésk ¥ NJ a S
t 9walL¢9 { | bha. wEsimpditante Garatehfumciodario,
recordar que si el cliente se presentd utilizando primero su titulo
(Ingeniero, doctor, &ogado,etc.) quiere ser reconocido y nombrado
como tal. Portanto, el profesional del trato lo llamara conforme a su

G N0 dzf BernanBd¥ldd

G Ly 3 StySINEENERG | X

Es muy frecuente para quien gestiona los reclamos y no esta
profesionalizadoensii F NI = ASYyG§ANBRS G§SyEFR2
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Arqguitecto se presenta con aduciendo su titulo, y el funcionario puede
caer en la trampa de considerar que es una forma de menospreciarlo.

El profesional no caera en esa trampaorque se concentrara enle

problema, No en su propio ego o el del cliente. El funcionario utilizara a

ddz Fl 92N) St aGNGdz 26 RSt Ot ASydS LI NI
9f az2f2 LISyalN) RSt FdzyOA2y I NAR2 &, Saf
Tratarlo de una forma reactiva, utilizando swder para Retrasar la

solucién o bierdarle a entender que nada de lo que pide es posible, y
que de ser posible tardara.

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

6Sraal 6 DraX 6+ INIXzA G SOG2 X

2) 6COMPRENDO

En este punto de la llave de desactivacion es importante la siguiente
evaluacion del conocimiento o no del cliente o usuario por parte del
funcionario.

La segunda palabra que dira el funcionario después del nombre del
cliente /usuario, es ld.J- f | /OIN& t W9 bskeimgre ycuando eltrato
con el cliente sea habitual.

El funcionario puede y es incluso conveniente utilizaplamera persona
RSt &aAy3adz I Néndezlh&B t RvVODSNMIEGI9{ [/ hat wOb{L
reclamo o su molestia, lo cual llevaria a romper la empatia con el cliente

Es conveniente evitar lpalabradentiendoé elido a que es de
naturaleza racional. Las quejas, suelen tener alto contenido emocional

8t 4SyiASyR2¢ y2 S3a 4dFAOASY(So
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5SOAN] &/ h atmeddndnerie adecuadd,JS N¥D Léo YO LO

/ hat w9 m&lbes,ya que invitaria al cliente a entragn el terreno
personalo zonade fuego de la cual una vez que se ingresé es muy dificil
salir.

En la zona de fuegdo méas probable es que el funcionario reciba una
nueva descarga

L3dzl € YSY(§SZ RSQnAdNEntd ¢ Buatidie ElRiBcionario
no conoceno lo exime de recibircontra estimulogales como

G! a6SR y2 O2YLINBYRS yIRIHHHE
GvdzS YS AYLERNIF aA O2YLINBYRS 2 y2K¢

Lo mas adecuado y profesional es decirle al cliéngriario con quien se
trata por primeravez)j dzS a9{ [/ hatw9b{L.[9 9[ w9/ |

El hecho de decirle al cliente que es comprensible el reclabaga los
decibeles y el ton@mocional,aunqueNo quiere decir que se le esté
dando la razon al cliente. Simplemente le da a entender al cliente que es
comprensibleSt NB Of | Y2 X

al[h v 9 h/ | ww9E

Es conveniente utilizar este giro idiomatico para explicar cualquier

situacion.

Lyl O2al Sa RSOAMRI ®RSYYSRA O SAND I RSNNN
LJdzS Ndoteadien distinta es que el usuario escuche -

dLo que ocurre es que el médico tuvo que retirarse deba&ana
urgencia..

G[ 2 1jdzS 20dz2NNBE Sa [[dzS gy fF YSNOI RSN
G[ 2 1jdzS 20dzNNB 1jdzS €+ 3IFNFYINF RSt LN
4) ¢EL ERCUERPH

El 3er cuerpo, ajeno a lesponsabilidad del funcionario, incluso en
muchos casos de la InstituciGgs FUNDAMENTAL para anteponerlo
O2Y2 daYdaNB¢ SyiuNB Sf Of ASydS & 7TFdzyOAa?z
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El 3er cuerpo se puede definir como aquella situacién que provoca el
problema o impide la solucion dekclamo.

Elfuncionario, hallara rapidamenteel 3er cuerpomientras el cliente
realiza el reclamo. El 3er cuergs comoun muro infranqueable contra

el cual nadie puede ir(Ni el mejor tenista del mundo puede ganarle a un
frontén)

Precisamente el 3ecuerpo ES ese fronton.

dDra. Alcorta, es comprensible su reclamo, lo que ocurre es g@er
cuerpo)

- Conforme a las politicas de la compaiiia

- Lareglamentacion vigente

- [ fS@ YJgYSNRXOD

- [Fa RA&ALIRAaAAOAZ2YySa tS3lItSax
- Conforme al contratéF A NY | R 2 X

- Seginy dzSa U0 NRPa NBIAAGNRAXOD

éDra.Fernandezes comprensible lamolestd® [ 2 |j dzS 2 OdzNNB S
YSRAO2 &S KI GSYyAR2 1jdzZS NBUGANI NI RSOAF
Sr.Alvaro, comprendo, lo que ocurre es que es inviable el reclamo

debido a que expir6 la garantia.

5) EXPLICACION

Una vez mencionado el nombre del cliente/usuari@@r. Gonzalex
KFroSNI 2 O2YLINBYRAR2> 6/ 2YLINBYR203X dziA

(Mencidn del 3er cuerpo), el funcionario brindara al cliente/usuario una
explicacion de la situacion que motivo etclamo.

G L y 3 S ¢omBeandn o que ocurre es que existe una demora en la
I Rdzl y I X®
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6Sra.Gonzélez O2 YLINBYR2 Xt 2 [[dzS 2 O0dzZNNBE Sa o
tuvo una emergencia
GASYS dzyl dzNESYOAEF SyXo

Se encuentra demorado porqug @&

Tiempo atras, en la ciudad de Montevideo, la intendencia portos
motivos, se veia en la obligacién de denegearmisos 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
GLI yGS2ySat

El tema ea altamente emocional. Y los reclamos también lo eran.

Como en esdiempo yo estaba a cargo de la formacion de Los

funcionarios a cargo de la gestion de reclamos, actuaban con

sensibilidad, primero expresando sus condolencias, y en segundo

término les indiquéque lo mas recomendable era aplicar la llatécnica

de desactivacion.

GOAGAYIFRI {NX® t NAYSNI YSYdS LISNN¥N(GLF YS
Comprendo perfectamente su situacion y su molestia.

Lo que ocurre es que la Intendencia esta denegando permisos para
crematoriz a.Xx

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

6) L0 IMPORTANEE

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

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

Continuara con la llave de desactivacion de conflictos. Ya ha explicado
Gf 2 1jdzS§ 20dzNNB¢ ovdzS Saidt asaa€iBRA SYy R?2
al reclamo
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@O IMPORTANEE S& Sf 3IANR ARAZ2YtH GAO2 |jdzS dz
proponer una solucion al usuario bien informarlo de una futura

solucién si es que no la tiene a su alcance o esta fuera de su area de

resolucion

GeneralmenteSt Fdzy OA2Yy I NA2 SYL}Y GAO2% KI NI
Los seres humanos tendemos a escuchar las ultimas frases, con mayor
atencion gue las primeras

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

Gt 2 A Y LI2niditdnefla iSforrBadla a la brevedad ni bien la
intendencia brinde los permisos para crematorios.

G[ 2 AYLERNIFYy(dS SOr XkxgzS LIJzSRS @GSNI | St
af 2 A Y LI2pNdedageiddsr uridiueva@@ A a A O | X

[ 2 AYl_JzNJjI-)/CIS S&4 OsY2 aS LR2RNNIY YSc¢
O20 NI yi I a¢

Veamos algunos casos

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

~

lf SadlFk NI GFNBYFRFE t1 2NRSBpresRS O2 YLINI
enojado.

I £ A S¥a¥®Yes vengo comprando hace 10 afios, porqué me niegan la
mercaderia??® muy enojado)

Cdzy OA2Y I NA2Y G{ N[ &l NID DA Bs/qlieBag@iEBS y R2 ®
nuestros registros surge una deuda de 253.000 pesos uruguayds.h

IMPORTA ¢ %€ que podamos convenir una forma de reducir la deuda

LI N} LI2RSNJ O2yGAydzZ NI O2y fl a SydaNB3Il 3
[ R @ST 1jdzS St Fdzy OA2y I NA2 RAOS af 2
AAY3dzZ F NP a2 AYLRNIFYGSEd {L9atw9 &S
Debe evitarse ponecomo 3erOdzS N1J2 NB a L2y al defdaft AT I NJ |
empresa o de cualquier funcionario de la misma.
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9 A (G NJ RS OArdGueSculrd es que tereryfas $na demora en el
a A a ( pavalnodecirle que en realidad no se le entrega pordisne
gue reducir la deuda

La mentira tiene patas cortas. Y el 3er cuerpo es endeble

LOS 16 CUADRANTES TACTICOS PARA ATENCION DE QUEJAS Y
RECLAMOS.

PLANTEO TACTICSEL CLIENTE O USUARIO SIEMPRE TIENE RAZON?

Es preciso, que quien trata con el usuario que tiene una queja o un
reclamo tenga en claro el tablertactico enel que se va a desenvolver
durante toda la gestion de la queja o reclamo.

Como hemos vistoTacticamente, puedecurrir cuatro situacionegjue
constituyen LOS CUATRO CUADRANTES TACTICOS BASICOS.

5) El USUARIO TIENE RAZON Y EL FUNCIONARIO TIENE LA SOLUCION
6) EL USUARIO TIENE RAZON Y EL FUNCIONARIO NO TIENE LA
SOLUCION

38



7) EL USUARIO NO TIENE RAZON Y EL FUNCIONARIO TIENE LA
SOLUCION

8) EL USUARIO NDENE RAZON Y EL FUNCIONARIO NO TIENE LA
SOLUCION

Graficamente (Matriz Basica)

FUNCIONARIO

tiene la solucion no tiene la solucidn

USUARIO tiene razon | Il

no tiene razan "l I‘u'

Es importante aclarar que la realidad acerca de si el cliente tiene o0 no
razon debe ser analizado o verificado por el funcionario. Su criterio para
definir si un cliente o usario tiene razén, NO es suficiente para afirmar
gue el cliente tiene la razén o no.

El peor escenario del funcionario es el cuadrante Il, donde el usuario
tiene razon en el reclam@orque el funcionario no tiene la solucion
parapoder brindarsela.

Si a sta matriz basica le sumamadas variablesx ¢ L 9 -PRIORIDAD >
elcuadrante1a S L2 &aGdz I YdzOK2 Yt a aAyuSyazé
' ddzl NA2 LJzSRSYy alftANBRS GRS Ol dzOS

LOS 16 CUADRANTES DE LA GESTION DE QUEJAS Y RECLAMOS
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Empresa
Tiene la solucién No tiene la solucién
Cliente Prioridad / Tiempo Urgente No Urgente Urgente No Urgente
Tiene Razén Importante | Il 1] IV
No importante V VI VI VI
No tiene razén Importante IX X Xl Xl
No importante X XIV XV XVI

Analizaremos la gestioprofesionaldel reclamo conforme a cada
cuadrante:

La racionalizacion primaria es la siguiente:

1) EL CLIENTE TIENE RAZON EN SU RECLAMO
2) EL CLIENTE NO TIENE RAZON EN SU RECLAMO

{dzZNAS O2Y2 FTEA2YI X [[dzS SINIFTdzy®A 2y NA 2
cliente debe constatar si realmente tiene la razén. Por dicho motivo el

funcionario precisa tiempo para chequear o verificar si el cliente tiene la

razon o no.

Es preciso que el funcionario comunique al cliente que es una formalidad
de la empresaverificar si el reclamo es procedente o no. En este estrado,
el funcionario, requerira el permiso del cliente para investigar lo
sucedido.

La racionalizacion secundaria es la siguiente

1.1) EL CLIENTE TIENE RAZON Y EXISTE LA SOLUCION
1.2) EL CLIENTE TIENE RAY®N EXISTE LA SOLUCION

En el punto 1.2, es crucial que el funcionario incorpore a su pensamiento
tactico las tres posibles situaciones

1.2.1) No existe solucion en lo inmediato
1.2.2) No existe solucion en lo mediato

1.2.3) No existe ni existira solucion
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Este altimo punto requiere de normas y procedimientos por parte de la
gerencia la que conforme a sus valores y los de la institucion / empresa
sobre cémo gratificara al cliente y honrara sus valores (Justicia)

Vamos a decir. Si el cliente abono por uergicio o producto y por
responsabilidad de la empresa se incumplié, procede la devolucién del
RAYSNR® 58 2 O2yGNFINAR2 &SNNI OFGFf 253

Quien obra de buende, paga por algo que no recibe o lo recibe fuera de
las condiciones pactadas, tierserecho a reclamar, y si la Empresa no
tiene la solucién y el cliente tiene razon, es completamente jusjae, si

no existe otra solucidn aceptable por parte del cliente, se le reintegre el
dinero. Enocasionesni la devolucion del dinero repara el dafio
provocado al cliente. Nuevamente la gerencia tendra que decidir
conforme a sus principios y valores.

En los cuadrante§ II, V y VI el cliente TIENE RAZON. El problema del
funcionario es elcriterio€ que utiliza para evaluar si el reclamo es
IMPORTANE O NO o si bien es URGENTE O NO.

Esto Gltimo conlleva a la pregunta QUE ES IMPORTANTE Y QUE NO.

Las empresas muchas veces flexibilizan el criterio, conforme al retorno
gue un cliente brinda.

Siun cliente compra una computadora y luego del reclamoiseestigd
que vino fallada de fabrica, el cliente tiene razon y procede su
reemplazo.

Si un cliente compra a la empresa 10 millones por afo, ni siquiera se
averigua cual es el fallo, se la reemplaza y ademas se le envia al cliente
dzy’ & 2 014 B A O 266 Ipdrté de ¥ realidad que no podemos
desconocer.

Podria decirse que lo IMPORTANTE se evalla primariamente respecto
del perjuicio o dafio ocasionado 0 que se puede ocasionar al cliente en
caso de no anticiparse a informarl®ara ello nogendremos que remitir

a los valores que estan en juego.

Es IMPORTANTE el reclamo de un medicamento que la institucién tiene
gue priorizar (insulina) ya que el valor es la SALUD vy el valor superior es
LA SUPERVIVENCIA del ser humano.
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Es NO IMPORTANTE, ed@ae un reclamo del cliente que no le ha

fftf S3IITR2 Sy &adz LISRAR2 RS O2YARI dzy d&a?z
recursos para enviarle el sorbete al cliente, el colaborador intentara
ASAGA2Y NI 2Xd 9f @l ft2N Sy cdzg@2 Sa St
en la escala de valores, se encuentra muy por debajo de la

SUPERVIVENCIA HUMANA.

9y Odztyid2 F fF 38adAsy RS fF OFNAFOTE &
utilizara su criterio para definir QUE RECLAMO ES URGENTE Y QUE
RECLAMO NO LO ES.

Y también el criteriogsta fuertemente ligado con los valores.
ES URGENTE enviar una ambulancia en un accidente
NO ES URGENTE enviar un sorbete para una gaseosa.

Ahora, si el cliente compra a la pizzeria un promedio de 6000 pesos por
mes, seguramente enviaran a un empleado exi para hacerle llegar el
Aa2NDB8dSKI & @S50Sa Saidz2a ONARGSNAR2a azy

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 leyewigentes, las politicas, las normativas, la gararid& LJA NI R I X
gue 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 ques inviable la solucion al tema planteado.

CUADRANTE |
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FUNCIONARIO
USUARIO CATEGORIA L__TIENELASOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE | NOURGENTE
TIENE RAZON IMPORTANTE 10 00D %
NOIMPORTANTE | Vv vi Vil vl
NO TIENE RAZON IMPORTANTE 1% X X0 X0
NO IMPORTANTE [ > XV XV XV

El usuario tieneRazon.

El funcionarioy la empresaienen la solucion

El reclamo es importante y urgente.

La actitud y accion esperable del funcionario es que el reclamo sea
resuelto deinmediato, debido a que el funcionario tiene la solucién al
alcance.Demorar la respuesta cuando sene la solucibnmas aun si el

reclamo es importante yirgente esun pecado capital en el Trato al

Usuarioy naturalmente el funcionario no esta ejerciendo

profesionalmente su funcion. En la mayoria de las empresas, el
comportamiento negligente del funcionario en este cuadrante es motivo
de sancion o advertencia severa por negligencia.

La gestion profesional del cuadranteuna vez recibido y comprendida |

naturaleza dekeclamo, tienelos siguientes tramos técnicos:



NOMBRE {del usuario)

"Comprendo”

Permitame chequear

T4

"Usted tiene razén"

"Ahora mismo procederemos a..."

En nombre de la empresa/
Agradecemos sepa disculpar.

O0X0I000/0

T1) NOMBRE DEL CLIENTE / USUARIO

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, tiene que chequear si tiene o no razén, para saber si procede 0
no la solucion del reclamo

¢CHUO &/ hat w9b5h¢e

Es preciso informar al cliente que el funcionario Comprende, mas aun si
el reclamo es importante y urgente.
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Generalmente una forma gestual y corporal de comprender es que el
Of ASYyiGS 2 dzadzZr NA2 y230S aYl @&2N LINB2 Odzl
movimientos corpoales del funcionario.

Si el funcionario logra empatizar (Ponerse en el lugar del cliente)
Naturalmente sugnovimientos ysu lenguaje gestual acompanaran al
cliente intentando acelerar cualquier proceso que conduzca a la
solucion.

La palabra COMPRENDO, tiene que ser acompafiada de un lenguaje
corporal y gestual acorde a la comprension.

Esta Comprension tiene que ser percihigor el cliente como
proactividad a la accion, rapidez en la velocidad del habla y movimientos
por parte del funcionario

¢coU0 dat 9waNC! a9é

El funcionario, teniendo en mente que es importante y urgente, tendra

i dzS LISRA NJ & LIS NI A & 2 fapidafmentd fos\cBedued LI NI N
necesarios para saber si se precisa alguna informacion por parte del

cliente / usuario que habiliten la solucion. A veces una firma de la

gerencia, otras, la incorporacion de determinados datos en el sistema, o
situaciones similare que el funcionario realizara con celeridad con el

proposito 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,se encuentra

G G NJ & L% Al falloR ki el funcionario verifica que es
responsabilidad de l&mpresa ¢ bien alguien no ejecutd alguna tarea)
tendra que arbitrar los medios alternativos para brindar la solucién, ya
que constatd que no es responsaididd del cliente.

T4)SRRODRIGUEDSTED TIENE RAZON.

Es necio negarle el reconocimiento de la razon cuando el cliente la tiene.
Lejos de ser un sintoma de debilidad de la empresa, expresa un gesto de
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KdzYlF yYARIR FNBYyGS Ff &sSNdnigmfdiigéte |j dzS

de parte de la empresa que ha cometido un error frente al cliente.

Frente al cliente,la Alta Gerencia tendra que comprender qlemas
conveniente es considerar que es JUSTO darle la razén al cliente cuando
la tiene, para liberar al cliente de una contienda acerca de quién tiene
razon para que el funcionaripuedaconcentrarseen la soluciory

ponerse del lado del cliente (empatizar)

Si luego del chequeo, el funcionario detecta una falla interna, evitara
transmitir al cliente que fue lo que fallg, para quein problema interno

no trascienda a terceros. Generalmente, una vez resuelto el incidente, se
trata el problema en una reunion interna para gua situacionno vuelva

a ocurrir,

¢p0 'l hw! alL{ah twh/959w9ah{ ! Xo

indicando al cliente los pasos que el funcionario esta realizando a los

G 0

S¥FSOG2a RS YIyiSySNIIFf OtASYyGS aNIT 2y

urgencia.

! K2NI YAayY2z t NPOSRSNBY2a |

R
AYAINBDENNERIANX® f€F YN XX £A0SNF N St

El funcionario, al exficar la enmienda del fallo, y habiéndole
previamente comunicado que efectivamente tiene razon, permite al
cliente entender que es un error humano pero que el funcionario se
GRSAOAGBSE LI2NJ a2t dzOA 2y | NI
Explicarle los pasos mientras trabaja, da al clienteasensacion de
tener la solucion cada vemascerca.

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.

ElClientesientdf dzS &S S Sadt RIYyR2 St a¢NI (2

tiene la razon, 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 responsabilidadalempresa o
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institucion. EI comportamiento del funcionario, brindara al Cliente la
sensacion que la empresa es seria y el trato del funcionario, supera el
fallo.

T6) AGRADECIMIENTO y DISCULPAS EN NOMBRE DE LA EMPRESA.

Una vez resuelto el incidente, el ficionario agradecera al clientgor su
tiempo y pediralas disculpaglel casoen nombre de la empresa

Es contraproducente y poco creible para el cliente que el funcionario
pida disculpas en nombre propio (&uUlpeme) ya que el cliente sabe que
no fue unfallo del funcionario que se movié diligentemente para
obtener la soluciorsino de la empresa o institucion.

Las disculpas se hacen siemprain excepcioren nombre de la
institucién o empresa.

CASO: [ /!{h 59 [! la.![!b/L!E¢

Una persona (Usuario) de uservicio de ambulancias, llama
desesperadamente para solicitar una ambulancia debido a que su madre
habia caido desde un segundo piso.

Naturalmente se le pidio las coordenadas para asistir a la persona, y a
sabiendas que existia solo una ambulancia en esgio, se le informo

gue como maximo en 30 minutos estaria la ambulancia en el lugar
consignado.

En el medio del trayecto, la ambulancia recibe un pedido de urgencia por
un nifio de 11 meses que habia sufrido un paardiorrespiratorio

Habia que tomar na decision.

La decision fue cambiar el curso de la ambulancia y dirigirse a salvar la
vida del nifio.

El usuario llama al minuto 31 informando que aun la ambulancia no
habia concurrido.

La directora técnica le informo al usuario lo siguiente;
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G { NI ,lcdmprébdmas, lo que ocurre es que la ambulancia chocé
Sy St (N} eSoOizz S Saidl NBY2a SYOAl yRZ
¢, Si la empresa mintié3i. Naturalmente.

Lo que no podria informarsele al usuario es que la empresa dispone de
una sola ambulancia en zonage la vida del nifio es mas importante
gue la vida de su madre.

Sin abrir juicio de valores, fue la decision que tomo la empresa.

La ambulancia llego finalmente una hora después del llamado del hijo de
la persona

No obstante, la directora técnica, llamaal hijo, pidiéndole que la

LJdzA A SNI Sy RSOGSNNXYAYFRI LI2alddz2NF X | f 2
AYRAOFOAsy X GLEZ2N FIF 32N OSNDOAs NBaAS | dzf
2EAISYI OAsyXé @& RS S48 Y2R2 ft2 ¥Fdz§ aC¢(
finalmente la ambulancia llego.
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GUADRANTH:

FUNCIONARIO
USUARIO CATEGORIA L TIENELASOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE | NOURGENTE
TIENE RAZON IMPORTANTE ! I v
NOIMPORTANTE | Vv Vi il VIl
NO TIENE RAZON IMPORTANTE X X X0 X0
NO IMPORTANTE | >l XIV XV XV

El usuario tiene Razon
El funcionario tiene la solucién
El reclamo es importante y no urgente

Lo que ocurre, egque, para el cliente, su reclamen la mayoria de los
casoses urgente, sirembargo,el funcionario o gestor del reclamo sabe
gue no es asi.

El funcionario, tendra dos tareas:

D)PNRA2NAT NI Sy 2NRSY RS GAYLERNIIFYOAL £
2) Informar al cliente queefectivamente procede el reclamdDarle
la razon)
3) Que la solucién serfrindada en un lapso de tiempo establecido
conforme al 3er cuerpo (las politicas de la firmael tiempo
estipuladoenelcontratagf 28 GASYLI2&a NIT 2yl of S&X

JAMASe! funcionario ledira al cliente/ usuario que su tema NO es
urgente. Gestiénelo de modo quie entienda.

La técnica para gestionarlo es la siguiente:
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NOMBRE {del usuario)

comprendo

Permitame chequear

Usted tiene razdén en el reclamo
"sntonces:
"3er cuerpo”

- s preciso realizar ahora...
una carta a la gerencia autorizando....
una entrega del nuevo producto....

una recoordinacion...

0000100

Le informaremos a la brevedad cuando ....
(se haya cumplido con el 3er cuerpo

Estando en el cuadrante Il usted podria preguntarse porqué demorarle la
solucién. Y lo que ocurre es que hay que tener en cuenta todos los otros
reclamos que en funcién de su importancia hadaipriorizados.

Si se falla al priorizar, el funcionario podria solucionar inmediatamente a

todos sus clientes los reclamos, y lo que jamas pierde de vista el

funcionario es que hay otros reclamos de mayor importancia. Con esta
G§SOYAOlF St FHdniGAS2YLIZNA A3 NG I IOL2 Y & SN NJ
importancia de los reclamos mas prioritarios a ser resueltos.

Recuerde que para @liente / usuario TODO lo que tiene que ver con él
es urgente. No vaya contra sus prejuicios, gestiénelos

El usuario puede insigten que es urgente, y usted podra decir

/ 1 { MYCAMINADORA AUN NO LLEGO, LA PAGUE, Y ME DIJERON QUE
[V w9/ L.LwWN! 9b wmp S5N!'{Z oO,! t!{!whb

Técnicamente el cliente tiene razon, y si esta publicado o bien se le ha
avisado que la recibiria en 1ldias, es logico que ahora es TARDE para
informarle (ANTICIPARSE AL RECLAMO) que su caminadora no le llegara
en el tiempo informado.
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El problema NO es del cliente, sino de la empresa, que esta defraudando
las expectativas del cliente quien podra decidir 810 VOLVER A
CONFIAR en la empresa debido a que los considera POCO SERIOS.

LA ANTICIPACION SOLO ES POSIBLE S| SE SABE PRIORIZAR EN ORDEN DE
IMPORTANCIA LOS RECLAMOS. Para luego poder gestionarlos en

conformidad con el cliente en el TIEMPO que el funcionario le informara

0 bien lo mantendréa informado.

Si la empresa y sus funcionas, tienden a anticiparse por cultura o
directivas que forman parte de la mision y vision de la empresa en
YIyidSySNh 2aT SO KARARIANIA RECLAMO informandole
al cliente queaunno ha llegado su caminadora no obstante se lo
mantendra informado ni bien se tenga noticias veraces acerca de la
fecha de entrega.

Anticiparse al informar, le permite al cliente generarse nuevas
expectativas acerca deuando(Variable tiempo) el tema en cuestion
estaria solucionado.

Lo que ocurre, es que en muchasipresas LA ANTICIPACION no forma
parte de su credo, o bien no arbitra los medios para que dicha
anticipacion suceda.

9f LEA2YI S& 4{9 59.9 |
59Cw! !51lw {!'{ 9.-t9/¢! ¢L

L{!w !'[ /[LOE

+
+1 { €

Muy pocas empresas, proponen una actitud ACAlivente al cliente que
tiene sus expectativas en el cumplimiento por parte de la empresa.

DSYSNI f YSYy(iSE aRS2Fyé 1jdzS§ St NBOf | Y2
gue existen otras empresas que se desviven por mantener a sus clientes
satisfechos y sin defiudar sus expectativas, anticipandose en forma
LISNE2YFfATFRIEET S@AGlIYR2 1jdzS &adza Of ASy
94 LI NIGS RS t I SE @GSlandy dfarinatle akdlighitd A OA LI N
lo que esta sucediendo.

Informarle al cliente que NO se le puede cumplir, de alguna forma
satisface al cliente, porque lo RECONOCE COMO CLIENTE.
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No lo ignora, no espera que llegue su reclamo y menos lo gestiona con
FLaAaGARAZ2XO®

CASOS:

El cliente (Ricardo) estaba esperando un regto para una maquina
agricola. Llama a la empresa para salper quéno recibid su repuesto.

oRicardo,Comprendo, lo que ocurre que el repuesto es importado y
SadlNBY2a NBOAOASYR2 I LI NOARI LI NI

& comprendo, loque ocurre es que el doctor tiene &gy Rl LJF N} St R
G[ 2 1jdzS§ 2 OdzNNE | fse pYeslgMacer akesgectd) dzS y I R
porqueX (3er cuerpo) No obstantdp mantendremos informado en caso

j dz&@X 6 ASYy > a{S LJzSRS O22NRAYI N 02y (I

Generalmente en el cuadrante Il, gincionario sabe que tiene la
solucién,pero el reclamo no es urgente.

Su funcion principal es invertir el tiempo necesario para que el usuario
O2YLINBYRI fF a2fdzOAsy & OsY2 f23INF NII

Unade las cosas que un funcionario en este cuadraDieBEevitar es
GRAT I OFNE €1 O2YdzyAOFOAsy RS 1 a2t d«

Busque la tranquilidad del usuario informandoléactitud proactiva)

Ahora bien, tan importante como explicarle la solucion es decirle
G/ hahé¢ GASYS | dzS LiNdedigiBnfodldpasas XA Y Rl NI S
secuencias de la solucién brindada.

Decirle cdmo 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
una vez quese le ha dicho la solucion.

a { AlBerto, comprendq lo masconveniente eX

dSra.Rodriguezlo mejor que podemos hacer es comunicarle ni bien

aSLI Y2ax

G AOP ! £t O2NIIF X adz NBOfIl Y2 S&a 2dzalz @
gerencia cuanto antes para awunicarnos con usted ni bien tengamos la

FANXYE X LWzSRS aSN) Sy K2N}ra 2 Sy dzy LI N
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En el Cuadrante |H funcionario, tendratres tareas:

1) LINA2NAT F NI Sy 2NRSY RS GAYLRZ2NIFYyOAL €
2) Anticiparse a a\dale del tiempo en que s&oncretariala soluciéon
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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QUADRANTEHI: (EL PEOR DE LOS MUNDOS)

FUNCIONARIO
USUARIO CATEGORIA L TIENELASOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE | NOURGENTE
TIENE RAZON IMPORTANTE n m v
NOIMPORTANTE [ Vv Vi Vil VIl
NO TIENE RAZON IMPORTANTE X X X0 X0
NO IMPORTANTE | i XIV XV XV

El usuario tiene Razon

El funcionario NO tiene la solucidn

El reclamo es importante y urgente

El funcionario, se encuentra con un reclamo importante y urgente, pero
no tiene la solucién en el momento del reclamo

Es preciso aclarama tarea fundamental del funcionario cuamdse
encuentra en este cuadrante.

Si la situacion es conocida en la empresa o en el sector, y se sabelque

problema existe, y no se tiene ksolucion, tambiénexistela posibilidad

de un llamado o una visita por parte del cliente

Es preciso que el jefe del sector o el funcionario a cargo de la gestion del
reclamo SE ANTICIPE E INFORME al chientee imposibilidad de

cumplir, ya que conoce de antemargue el clientetiene razény noes

posible brindarle la solucion

Esta anticipacion demostraria RESPETREfSPONSABILIDADIae
empresa frente al cliente.

Informarle telefénicamente que la empresa NO TIENE LA SOLUCION y

PREVENIR EL RECLAMO, seria lo mas adecuad $&nmdy lo mas

respetuoso a la persona del cliente. El cliergtbenterarse por la empresa

a través del gestor del reclamgg sentird molesto, pero no podra decir
gue la empresa el funcionario,es poco sen, o peor aun,que se le ha
faltado el respeb.




Es importante informarle por el medio adecuado, es decir
telefonicamente. Es fundamental EVITAR INFORMARREMAIL,

debido a que el cliente, una vez leido el email seguramente llamara para
saber qué significa por quéno se le avis6 como correspondPersonal

o telefébnicamente)

/" {hYGRGAB9{/ hat'! 9{ ¢! &

una empresa constructora, contrata el alquiler de una grua para las 8 de
la mafiana del dia siguiente, y tenduna cuadrilla de 100 trabajadores

de la construccion esperando para realizar sus tareasase a lo que

con dicha grua se realice.

La empresa que proveera la grda tenia el conocimiento del dia anterior
gue tenia un desperfecto irreparable para la hora de la entrega.

NO existiria ninguna excusa para que la empresa proveedora de la grda,
no le informe al cliente que dicha gria no estara en el lugar acordado a
las 8 de la mafianaDEHECHCOES UNA NEGLIGENCIA QUE PUEDE
TRANSFORMAR UN BUEN CLIENTE EN UN CLIENTE CRITICO.

Definimos como cliente critico, aquel que se PUEDE PERDER COMO
CLIENTE.

Se «pone a un juicio por lucro cesante simplemente por no efectuar un
llamado telefénico.Naturalmente un cliente menos para lkeompafia

CASOCGEL BCK UP DEL RISCO DURO QUE CONTENIA TARBDEL
GENEALOGICO DE UNA PERSONA.

Una seforita, decidioé recopilar fotos antiguas de su arbol genealdgico.
Fotos en sepia, fotos muy antiguas, que escaneo prolijamente y las
guardé en un disco duro, el cual, debido a su importancia emocional,
encomendo a und&npresa para hacer un back upampia del disco.

La empresa recibio el ten preciado disco duro y fue enviado al técnico
quien era encargado de realizar la copia.

Se desconoce el motivo, pero lo que ocurrié fue que el técnico PERDIO
toda la informacion contenida en el disco original. Nalho forma de
recuperar la informacion.
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Se le informdviatelefénica, en tono muy empatico, que hubo un
problema serio con su disco duro y que era importante que pudiera
LINBaSydlr NeES  fF SYLINBal LI N} oNRARYRIEN

Se acordo con la seifia recibirla en el horario de la tarde. La cliente se
presentd y la funcionaria salié a su encuentro, la saludé, y la invitd a una
de las oficinas. En ese ambiente le explico lo sucedido, que el disco que
se habia recibido, al ser retirado de la computadghabia sufrido algun
tipo de desperfecto que impidié acceder a la informacidhque una vez
que se pudo acceder no se encontrdé ningun archivo.

La cliente lloré. La funcionaria también.

Se la gratifico con una computadora nueva pero jamas quedo en daaro
quien fue la responsabilidad.

La Empresdaendria que contar con un manual derocedimientos que
incluya el tratamiento de casosnloslj dzS St Ot ASyd4S aU0ASyYyS
tiene (ni se tendrd) la solucion para al menos satisfacer exjgectativas.

No obstante, pueden ocurricuatro escenarios

1) Que la empresa tenga un procedimiento para gestionar el
cuadrante Ilicon conocimiento previo de la situacion

2) Que le empresa tenga un procedimiento para gestionar el
cuadrante lllsin conocimiemo previo de la situaciérque no tiene
solucién por parte de la empres@s decir que el cliente efectla el
reclamo sin aviso previo de la situacién al cliente)

3) Que la empresa no cuente con procedimientos para gestionar
reclamos del cuadrante Ill sabiendas que el problema es
conocido por la empresa y los funcionarios a cargo de la gestiéon
del reclamo

4) Que la empresa no cuente con procedimientos para gestionar
reclamos del cuadrante Ill y tome conocimiento de la situacién
cuando el cliente realiza ekclamo.
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1) En caso que la empresa cuente con procedimientos claramente
definidos acerca del comportamiento y desemperio de las
habilidades técnicas de sus funcionarios a cargo de la gestion de
los reclamos, debera informar por escrito tanto a los encaiga
de la gestiobn como los supervisores de area para genarsx
alineacion y un discursoohererte y sin fisurasen el Tratocon el
cliente, a fin de evitar situaciones que pondran en riesgo a la
credibilidad y confiabilidad del cliente en loglores 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 clientey se prepara parainformar al clientede

la situacion

9aidl AYF2NXIOAsy S& dLI NOALFf€&€ ob?2
totalidad de la informacién, debido a que se desconoce la posible

NEIF OOAsy RSf OfASydSos {AYLX SYSydsS
LINE 6 f SYI ¢ igarlegue &iste una/situlaidn queamerita

qgue pueda acercarse a la empresa, debido a que existe un

inconveniente en el cumplimiento por motivos que es prudente

conversar personalmente.

Volviendo al ejemplo en que se perdié la informacién del disco
EsFUNDAMENTAL informarle telefonicamente al cliente, que
existe un problema, y que es preciso que se presente en la
Empresa para informarle PERSONALMENTE la situacion.

Ejemplo: Sra. Gabriela, buenas tardes, le llamo del departamento
comercial de la empres&ax

El motivo del llamado es que durante la realizacion de la tadea
resguardo del discsurgio un mprevistoserio. Le agradeceriamos
pueda pasar por nuestra empresa. Permitame saber en qué
momento podrianos recibirla debido aue es preciso informarle
de todos los aspectos que impiden nuestro cumplimieito
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La empresaen sus procedimientos de cuadrante bkdenaraAL

Gestor del reclamolNFORMAR al clientg dzS a1 ! hWUN wwL5h €
PROBLEMA SEREDf I G NBI Sy O2YSyYRIFRIF @& |d
gue pueda presentarse en la empresa para informarle sobre lo

ocurrido.

Evitara en esta instancitelefonica, comunicar, QUE OCURRIO Y

QUE TAN SERIO ES EL PROBLEMA.

Informar al cliente en e esta instancia (que se ha comprendido que

la Empresa no podra soluaiar el problema)es una ACCION

PROACTIVA, debido a que la empresa toma la iniciativa de

informar, antes de que provenga el reclameyitandode ese

modo queel cliente visite la empresaspontaneamenteo bien se

comunique telefonicamente para saber sobré estado de su

reclamogd Sy Sa$8 Y2YSyidi2z &S Syuda.SNXB | dzs

Podriasel02 y &8 A RISN® R 24 SINKdEd ungratd A Sy &
L NNB & LIS (i dz2 4 ié tel€ddhiva dzgehr @in Nefe®ail que

la tarea que el cliente le encomendo a la empresa NENE
SOLUCIONwunque exponga los motivos.

En ese caso es imprevisible la reacciéon del cliente.

En lo comunicacionah Y F2 NY I NJ I £ Of ASydS 1jdzS ¢
AA0dzZ IOAS{yts9v! 5! ¢ 2 aLbCw9/ ! 9bc¢9é¢ S:

Seguidamente, correspondal gestoc RSt  NBIKMITIAR 2R &
clienteaconversarsobrd 9[ ¢9a'! ¢ S AYYSRALFGF YSy
preguntarle EN QUE MOMENTO pudiera acercarse A LA BREVEDAD
POSIBLE

Es en este momento, que el gestor del reclamo aplique las mejores
técnicas comunicacionales con empatfaspeto yaccion asertiva.

Y APLICARA LOS PASOS TECNICOS 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 llamo de la empresa XXX acerca de (lo que encomendd
el cliente a la empresa)

Es importante para usted estéd que esté al tanto del impedimento que hemos
tenido para cumplir con la tarea que se nos ha asighado

No hacer mencién del 3er cuerpo
@ Y seria realmente conveniente que usted pueda venir a la brevedad
porque el tema reviste cierta pare de gravedad y urgencia .

Me pregunto en qué momento estaria dispuesta a acercarse a la empresa..
Ya que he sido encomendado para gestionar este inconveniente....

9aidl GSOYyAOF GASYyS Sf LINRBLIBaauz2 RS
K alfAR2 YIfté aAy SaLISOATFTAOI NI alj dz
Responde tambiérala conveniencia del cliente a acercarse a la
SYLINBAlF GLIZ2NJdzS St GSYI NBGAaaGsS OA
Por altimo, el gestor del reclamo aclara que él ha sido

encomendado para gestionar este inconveniente (sin aclarar qué

clase de inconveniente ni su alcance)

LoméasprobableS & 1jdz§ tF &aS32N} DIFONRSE I L

9f Fdzy OA 2y | NAShofEab8ddlozendo fayBréasNd &
detalles, simplemente se me instruyd para que me comunique con

usted. XSiseme ha transmitido que es importante que pueda

GSYANI I 1 SYLNBalral fl 0NBJISRIR L.

9f Fdzy OA2Y I NA2 Kt 0Af S Yhd@t&alk NI f 2

A Y 0 NRA QEsR 8 @aquefiopara conducir el estado emocional
del cliente y que no es de vidarauerte, LISNE &N AYLER2 NI I y i
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Rosalia, Me pregunto si Le conviene acercarse el dia d hoy o de
mafiand? (Esta ultima pregunta resalta le inmediatez de una
reunién inminente por un tema que el cliente presumira como
G3INI gS€ DO

1.b) Que le empresa tenga un procedimiento para gestionar el
cuadrante lII'perosin conocimiento previo de la situacion que no
tiene solucion por parte de la empresapor motivos de

GRS aAY T2 Ndticnadiang ésta altanto o informadaes un
grave fallo en la informacion interngeste hecho le impidio la tan
ySOSal NAIF dal yGAOALI OAsye

En este estrado el peor de los mundos se hace realidad.

El cliente realiza el reclamo y ya no importa si lo hace personalmente,
telefonicamente o via email.

No obstante, aun en el peor de los mundos, existen técnicas para salir
de él.

El cliente decide ir a la empresa y realizar el reclamo personalmente:

REUNDN CON EL CLIENTE/USUARIO:

1.0) COMUNICARA EMPATICAMENTE, que es un hecho
excepcional, yevitard comunicamue 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 compafia.

9f TFdzy OA2Yy I NA2 GSYRNY 1jdzS aDIFyl N G
informado. -Es fundamental que se lo mantenga al tanto de lo que
esta Ocurriendo.

Si el funcionario sabe que NO tendra la solutién lo que resta de

la jornada, tendra que mantener informar al Usuario informado
para prevenir el reclamo.

1.f) Intentara lograr la comprension del cliente, dando a entender
la preocupacion de la empresa por lo ocurrido y lograr la
aceptacion del client@usuario de una solucion alternativen caso
de existir,
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GQUADRANTREY:

FUNCIONARIO
USUARIO CATEGORIA |__TIENELASOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE | NOURGENTE
TIENE RAZON IMPORTANTE n Il m [V
NOIMPORTANTE | Vv Vi Vil VIl
NO TIENE RAZON IMPORTANTE X X X0 X0
NO IMPORTANTE | sl XIV XV XV

El usuario tiene Razon
El funcionarioNOtiene la soluciong
El reclamo es importante y NO urgente

Lo importante en este cuadrante es i bien la situacion a resolver es
importante y no urgente al menos para la institucigrsi lo es para el
usuario/cliente.

Es prioritario comprender que la situacion que hoy es importante, no

urgente y que ademas la empresa no tiene ahora la solucioevitar

gue lo que hoy es Importante no urgente, se vuelva IMPORTANTE Y
URGENTE. Durante ese tiempo, el funcionario habra ganado algo de
tiempo, y buscara todas las alternativas posibles para darle solucion.

Se le comurgaal cliente gue DE MOMENTO no essfble resolverlo,

porque (debido al 3er cuerpo) nos vemos imposibilitados de ofrecerle la
solucionAHORANoO obstante, lo importante es mantenerlo informado
incondicionalmente, y que ni bien se tenga la solucion NOS ESTAREMOS
COMUNICANDO BIEN PUEDE MARNERSE COMUNICADO CON
NOSOTROS$y brindarle todas las vias, emalil, telefénica, o que pueda
presentarse)

Naturalmente, para el usuario su problema esresimportante y el
mas urgente del mundo, pero el funcionario sabe que no es asi

CASY d4[ ! 5QUE ME ATIENDE SIEMPRE ES MILLER Y TENGO
l hw! /hb [! 5h/ ¢hw! aL[[ 9wé
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Una Usuaria considera que es urgente tener una consulte laDra.

Miller, pero la doctoraMiller no se encuentra en el Sanatorio por X
motivos. El funcionario no puede hacer apareceladDra. Miller de la
galera. Simplemente no esta. Pero si esta enfrente suyo la usuaria que
tenia hora con ldDra. Miller a las 17.00 hs,

La usuaria se presenta a la secretaria d®la. Miller y comienza el
didlogo y la gestién por parte del funcionario

LY wL!l Y G¢ SyDEmAMillé 8 INs17.@Dhs/ |
C! b/ Lhb!wL!Y dat SNY¥YNiIIFYS &adz y2YoNB
USUARIX Mittha Estévez

C! b/ Lhb! wL EstéveadorSpgeds,lio que ocurre es que Bra.
Miller ha tenido una urgencia.

LY 1T wL! T d+2&rala ASEIONET NI | £ |

C| b/ L h b SravEstévez Naturalmente puede esperarla, aunque se
nos ha informado que I®ra. Miller, ya noregresara durante el dia de

hoy. No obstante chequeandaosus registrogparece ser que la consulta
GASYS OFNY OGSNI RS GLYLRNIFIYyGSE ®
Podemos hacer dos cosas, o0 bien puede ser atendida por el Dr. Masquini

0 agendar nuevo horario con lara. Miller, LaDra.tiene agenda para
dentro de 2 me$§ & X

USUARIAUsted no me corresponde con [ra. Miller hoy a las 17.00
hs!!!!

FUNCIONARIA: La comprenfica.Estévezdebido a que la consulta es
importante, lo mas conveniente para su salud es que el Dr. Masquini,
pueda verla hoy, ddvecho,puede hacerlcahora, es tan competente la
Dra.Estévezzomo elDr. Masquini

Me preguntoqué es lo mas conveniente para usted, debido a que su
tema figura en los registros como importante, y Bfr. Masquini puede

LJZ N

atenderla ahora, y ldDra. Miller dentro de dos meses. Bsdz RS OA 4 A5 Yy X @

USUARIA: (tras una cantidad de improperit@nara unaresolucion)

FUNCIONARIA: Evitara involucrar sus emociones, recibira en silencio la
catarsis de la Usuaria, y esperara la decision.
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La funcionaria, utilizara el tercer cuerpo que en estasoson basadogn
que el caso es importante

1.Que laDra.Miller salié por una urgencia
2. Que es importante que el Dr. Masquini pueda atenderla ahora.

Unavez propuestadas dos opciones (Mandato imbricado) solo esperara
la decision de la usuaria(Silenciopor parte de la funcionaria, mantener
contacto visual con la usuaria con una postura gestual de esperay
escucha activa)

NOMBRE (del usuario)
comprendo
"3er cuerpo”
Lo que orurre es que la Dra Miller fuvo 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 LUSUARIA

y la comprendo, Su caso tiene caracter importante

Se puede asistir con el Dr. Masquini

o bien (Mandato imbricado)
Puede agendarse con la Dra Miller. La Dra. Miller tiene agenda
para dentro de dos meses, aguardaria sus decisién....

® OOHEE

La funcionaria, jamas ingresarda alcampdS Na 2y I £ a1 2yl RS
Utilizara la llave de desactivacion:

NOMBRE

COMPRENDO

LO QUE OCURRE
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LO IMPORTANTE
MANDATO IMBRICADO

El mandato imbricado es brindarle dos opciones aduciendo a un valor
superior (la importancia del caso)

O asistirse con el Dr. Masquini o bien esperar dos meses para agendarse
con laDra. Miller

~

9f YIYRIFEG2 AYONROFR2 Gl YOASY
2 02y GFNBSOF RS ONBRAG2KE: a
ffSOF LJzSailz2Ké

aS dziAf A
[ £t SO {1
Realizar el mandato imbricado termina con un silencio por parte del

funcionario. Solo espera la decision del usuario. El usuario puede hacer

mucha catarsis antes de comunicarle a la funcionaria la decision. Una
vez efectuado el mandato imbricado, el furmtiario guardara silencio.

Si luego de la catarsis (que pueden incluir hasta insultos, los cuales el
funcionario entendera que es un descargo emaocional, volvera a
preguntar (realizar el mandato imbricado nuevamente)

FUNCIONARIA: EntoncBsa.Estévezla va a asistir eDr. Masquini o
bien la agendaria para dentro de dos meses en que asistiaria Miller

Permitame recordarle que su caso tiene caracterd&” LJ2 NI I y G S X

CASO® Gbh a9 RASTREBPAFONIETALES

El cliente considera urgente recib@ rastreadorde metales que compré
via internet y por el cual pagg; si bienel 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, un motivo por el cual aun lampresano cumplio.

Especialmente en este ultimo caso, La empresa precisa la intervencion
del funcionario para ANTICIPARSE AL RECLAMO.

Si se anticipa, y le informa al cliente, evitara el reclamo, adoptara una
posicion activay le comunicara que existe un retraso en la entrega
RSOAR2 I [[dzSX 60SNJ OdzSNLJR 0
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asS Sadt SaLISNryR2 €F ffS3FRF RSt LN
debido atemasdel RdzF yI £ Sf GNl YAUS &asS @S
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La partida anterior tenia fallos técnicog,elnuevo embarque sera
dentro de xdias...

Para luego proseguir con la estructura de desactivacion:

LO IMPORTANTE, es que ni bien llegue le mercaderia a puerto, LO
INFORMAREMOS A LA BREVEDAD, acerca del dia aproximado en que
recibira el producto.

Nuevamente elfuncionario apelara al 3er cuerpy la llave completa de
RSal O0AGI OAsy RS O2yFf NQB2AR¥ESYOA2Y Iy
NOMBRE (del usuario)

comprendo

"lo que ocurre”
"3er cuerpo”

"lo importante”

CUADRANTE V
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FUNCIONARIO
USUARIO CATEGORIA L__TIENELA SOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE | NOURGENTE
TIENE RAZON IMPORTANTE Il m Y
NO IMPORTANTE | VI VIl Vil
NO TIENE RAZON IMPORTANTE X X0 X0
NO IMPORTANTE XIV XV XV

El cliente tiene razomrg se tiene la solucion

El reclamo es urgente para el usuario, pero mgenteni para el usuario
ni para la institucion.

En este cuadrante suele encontraragéusuario / cliente que
RSY2YAYylY2a a9f OfASY(dS !yarzazeo
El cliente ansioso, suele llamar y anticiparse a cualquier tiempo
estipulado para la resolucion del convenio.

/I''"{hY a9 Lbzxo9w{LhbL{c¢c! I'b{Lh{hE

El Sr Juan Carlos Cairo, invirtié gran parte de su capital en acciones y le

O2y FTAs &adza AYOSNBRAA2YS& | &adz ¢ N} RSNE
Sin embargo, sigue minuto a minutdainternet la suba y bajas de su

accion principal: el Petréleo.

Los picos que ve en los gréaficosjhapulsana llamar cada cinco minutos
a su agente.

En estos casos, el agente tendra que aplicar la llave de desactivacion solo

dzy I @ST X LI NI} fdzS32 aOF€tYINE |t Of ASy
llamados. El cliente es importante, ha invertido 6.000.000 de pegbs

confiado a la tradersus inversiones. Elperadorfinanciero conforméun

portafolios de inversién donde el petréleo ed protagonista

No obstante, el Sr Cairo llama a su agente cada® y dziDBviaiente

St hLISNIR2NJIjdzS GASYS 1jdzS KIF OSNJ adz GN
f I | yaa S Rlierfes. S&ksabe fudzios negocios bursatiles exigen

adrenalina de ambas partes, pero el control de las emociones es

esencial.
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La llave técnica de afirmacion, consiste basicamente en proponer tres
afirmaciones que sean inobjetables por el cliente, de modo tal que tenga

j dzS RSOANJ fF LI €FOoNF aaré |t YSyz

y

a

N Cn
N U
Y

Q)¢

G N

Graficamentey af £ I @S G0SOYAOlF RS G&FMNNI OAs yE

NOMBRE (del usuario/cliente)
Tu sabes que.... (1 er verdad constatable
(Se espera el primer "si" de parte del cliente.)

v que de algln modo acordamos....(2da verdad constatable

(=g espera el seqgundo "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).... Coincidirda conmigo
gque lo mases razonable es...(y el verbo en infinitivo)
Esperar
Confiar
Aceptar
{otro verbo que sea preciso que el
cliente comprenda)
LO IMPORTANTE es que nos permita comunicarnos con usted
si existe alguna novedad....

® OEEE

El Sr. Cairo llama por 5ta vez en el dia y pide con su Agente, el Sr. Dario
Dario utilizara la llave técnica de afirmacion.
GWdzZl y [/ F NI 2&aX O0b2YoNBO

Tusabes gque has tenido confianza en nuestra empresa por su alta tasa
de éxitos. (1er afirmacion)

Y hemos conversado acerca de la paciencia con egp@saciones(2da
afirmacion)

Que generalmente rinden a mediano y largo plazo.
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(tercera afirmacion)

EntoncesJuanCarlos, lomasNJ T 2y I 6f S Sy SaiGz2a Ol a
las tendencias se afirmen para seguir tomando decisiones.

Lo mas importante es que me permita llamarlo, para mantenerlo
AYTF2NXYI R2X

Lo importante es comprender que puede ser urgente e impot@apara
el cliente. Es fundamental hacerle comprender al cliente que la variable
GOGASYLIRéE GASYS 1jdzS§ aSNI NBaLlSiGl RFE®

(Puede ser urgent@ara el cliente una orden para el urélogo, pero no
revise tanta importancia como una cirugia programagé#abida cuenta
gue el médico considero que el andlisis no reviste urgencia y es solo
preventivo)

No obstante, la institucién puede tener otros urdlogos, y si el problema
es importante, otro urdlogo es un profesional tan calificado como quien
atiende frecuentemente al usugo

El funcionario,en ningun casgamasdara por entendido que NO es
importante

Elfuncionario,debe ser diestro parananejar adecuadamente el tablero
tactico y entender que se encuentra en el cuadrante V

De ese modopatendera lo que es IMPORTANTE Y URGENTE. Y brindara la
solucion (Ver cuadrante |)

Y luego en orden de IMPORTANCIA, priorizara el momento en que se
brindara la sducion. Es decir, el funcionarigestionara en primefugar el
cuadrante Ill, simultAineamentejecutarael Cuadrante |

Pero al tener la solucién a mano, empaticamente podra tratar al usuario

Conempatia,calidez,indicandole cémo obtener la orden, adonde
dirigirse y ofrecerse como ayuda en caso que por algin motivo no la
obtenga.
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CASO4 . h td D! :

El Sefior 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, Noobstante, se dilato el plazo de entrega y el cliente se
presenta en la empresa para efectuar el reclamo.

Luegode realizado el reclamo por el Sr Tanoira el funcionario responde

Sr. Tanoira, Su reclamo @ssto, Lo importante es ver como guando
podremos realizar la entrega. Permitame brindarle el dia en que
estimamos podremos resolver el temgaLe conviene que lgamos la
entrega el martes proximo o bien el viernes proximo?

Esta forma de plantear la solucion (El martes o el viernes) (Esto o
aquello) saca al cliente de zona de conflicto para proponerle lo que se
RSY2YAYl &Yl yRpE martds 6 6l Ndn©32 Bch farjeta o
efectivo? ¢La azul o la blanca?

Graficamente:

NOMBRE (del usuario)
suU 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 n I m v
NOIMPORTANTE |  V il VIl
NO TIENE RAZON IMPORTANTE X X X0 X0
NO IMPORTANTE | sl XIV XV XV

El cliente tiene razém se tiene la solucion
Eltema NOes urgente¢ NO importante
El reclamo es urgente para el usuarfsyede ser un tema administrativo.

No haberrecibido la factura de pago por ejemplouando se ha
comunicado repetidas veces en formato email y carta 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 comaacion calida y empéatica
CASOG 9 {hw.9¢9 C![ ¢! bc¢c9oE

El Sr Juan realizé un pedido de comida, se le envigedido, pero
FILEGF ol dz@uien prépdid ebdelvery omitio incluirlo en el
paquete

El Sr Juan llama al rest6 al cual hizo su pediddectud el siguiente
reclamo:

GonzalaY SWEmMpanadaYa dzSy | a b2 OKSaé

Cliente:,é(! OFo2 RS NBOAOANI YA LISRAR2 @& YS
t2 OUONX ALY el YAayvY2eE

Gonzaloa / 2y ljdzZA Sy GSy32 St 3Idzal2¢

Cliente:d WdgogzaleRS I OlFtfS 9ftfl dzNA oynné
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Gonzdo: Sr. Juangracias por su llamadd=n nombre de la empresa le
pido disculpas. Usted tiene razon. Lo que ocurre es que en este
momento no disponemos de un servicio que le pueda enviar el sorbete,
Sy G A SYLJR La&impbriamNeéyskiioduan, qudo gratficaremos en
el proximo pedidode algun modo. 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 dXa

G/ NBI YS &agBessPphdield de:lo/enviaria personalmente, lo que
ocurre es que ahora nos vemos imposibilitados, le agradeceremos nos
I OSLIWS flra RA&aOdZ LI & | f YSyz2a K2eé

(El funcionario hara silencio. El cliente dira lo que dird, pero el
funcionariocerrara la comunicadin agradeciendo la comprension del
cliente

G{ S3I2NJ Wdzt y> dzaGSR O2YLINBYRSNI @ t 2NJ 7
LIN6 EAY2 LISRAR2XY S& LIaAofS LI NI dzadSF
Si aun el cliente persiste el funcionario cerrara la comunicacion.

dSr.Juan,Puedo comunicarme nuemente con usted ni bien termine
con los pedidos pendientes. Agradecemos su comprension. Permitame
sabera A | OSLIIF NNIF 1 3INFIIGAFTAOIOAsyYy O2Yy

Aqui termina la actuacion del funcionario. El resto sera catarsis del
cliente. Noobstante, el funcionario, permanecera escuchando.

El funcionario no puede sostener el llamado, y finalizara con tono

empatico la comunicacion telefénica

G{ N Wdz y> YdzOKI & 3INFOAIFA LIZ2NJ adz O2YL
el reclamo, conuna gratificaciona su favor. Permitameespedirme y

desdeya quedoa lasérdenes Buenas noches para usted.

9a RSalLlzsSa RS Saidl TN} asS ljdzS St TFdzyOA
comunicacion.
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CUADRANTE VII

FUNCIONARIO
USUARIO . 7
CATEGORIA TIENE LA SOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE NO URGENTE | URGENTE NO URGENTE
TIENE RAZON IMPORTANTE [ 00 000 v
NO IMPORTANTE \% il AVl
NO TIENE RAZON IMPORTANTE X X Xl pAlll
NO IMPORTANTE 200 XV XV XVl
El cliente tiene razom el funcionarioNO tienela solwién
El tema es urgente no importante
El funcionario utilizara la técnica comunicacional para desafectar el
reclamo y mantener informado al cliente
Como hemos visto es Urgente e importante para el cliente, pero NO
importante para la empresa o institucio.
[V {h af'! 'l Cha. w! [ [ 9Dj al b/ 1! 51 ¢

La Sefiordivila, realizda compra de una alfombra y pago el flete para

recibirla en su domicilio. Cuando abre el envoltorio, la alfombra se

encontraba manchada de aceite. La empresa supuestamente hace un
O2yiUNRf RS OIF f ARIFR RSquiénlesey SNOI RSNNI Xd
responsablelo que ocurre es que la empresa no tiene una alfombra

igual a la que compro la clienteara proceder al recambio.

La Sefiordvila, llama por teléfono a la emprese efectiia el reclamo en
forma cordial.

Sra.Avila: dBuenas tardes, acabo de recibir la alfonaby tiene una gran
mancha de aceite. Les envio la captura de pantalla

EncargadotComprendoSra.Avila, acabo de mirar la captura y tiene
usted razon. Lo que ocurre es que no tenemos en stock otra idéntica a la
que llevé. Si, puedo ofrecerle otraspcioy’ S & X

Sra.# @ A Nd vin adecibir una nueva partida de esa alfombra?
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EncargadoSra.Avila, lo veo muy dificil al menos en lo que queda del
afio. Me preguntosi me permite ofrecerle otra alfombra de su gusto.

Sra.Avilay & , Z2otrgd perdnb e gusd ninguna.lgualmente,
muchas graciasPrefiero el reembolso del dinergasaria hoy por la

0dF NRSXE

Nota: En los valores de cualqui@nstitucion, empresa, organismo, debe
priorizarse el Respeto y la justicia,

Si la empresa corrobora que el cliente tiene razén, en este caso la
captura de pantalla fue realizada frente al representante de la empresa
gue entrego la alfombra, La empresa DEfRihtegrar el dinero.

Responde al cumplimiento de los valores de justicia y respeto por el
cliente. En caso de dilatar la solucion (devolucion del dinero) la empresa
se expone a demandas, denuncias al consumidor, y pérdidas futuras de
mas clientes en casque la damnificada decida viralizar la injusticyda
falta de respetoen redes sociales.

Imaginese que usted se encuentra en lugar de la 8xala, y trasel
reclamo la empresa no responde con el reintegro, que haria usted?

[ 2 1jdzS f t S @l auhaed@mesd odnBliNitidyi BsSErespeto al
cliente, su preocupacion por la satisfaccion de sus expectativas, y el
cumplimiento de los valores mas preciados por el Ser Humano.
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CUADRANT¥II

FUNCIONARIO
USUARIO CATEGORIA |__TIENELASOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE NO URGENTE
TIENE RAZON IMPORTANTE | 0 00 I\
NO IMPORTANTE Vv Wi il VI
NO TIENE RAZON IMPORTANTE X X X Xl
NO IMPORTANTE X0 XV XV XVI
El cliente tiene razomrg el funcionario NO tiene la solucién
El reclamo es NO Importantge NO urgente
Si bien el reclamo es NO important?, NO urgentefugicionario debe
recordarque el cliente TIENE RAZON.
Puede ser un reclamo trivial, pero no siene la solucion.
/['"{hT &b9/9{L¢h aL CL/I! a;5L/!' 59 I

Una Usuaria de una institucion de salud, reclama para su tratamiento
psiquiatrico su ficha médica de hace dos afos. La institucion, archiva las
fichas médicas de pacientes con problemasqusatricos durante un afio,
luego de ese plazo los elimina, debidajae, debido a la patologia y la
evolucionde las mismasgl diagnostico va cambiandyp lainstitucion
considera importante preservar los archivos del ultimo afio.

L ddzk NR Y
52002 NY

G t2NB OMA F ALOKNMI WISRA OF
& a I NN I que, si ien UisezBtier2 €1 dekeblb a

RS
Sa

solicitarla, la institucion preserva solo el ultimo afio, debido a la
evolucion De este tipo de casos. Nada relevante se puede hacer con
informaciéon de dos afos. Lo que REALMENTE interesa es la evolucion del

altimo | 3 2 X
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Cada vez que el funcionario realiza una afirmacion utilizando la palabra
REALMENTE, induce a la persona a remitirse a lo que es Real.

La palabra REALMENTE desactiva, e invitaara 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 quesliminar, 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" (invita al cliente a pensar en lo que esta ocurriendo
en lugar deconcentrarse en el funcionasique lo atiende Lo que ocurre
es que la mercaderia, segun los registros, paditicas,)

5"LO IMPORTANTE" .... es que veamos (lo importante se utiliza siempre
en plural ) COMO podemos,,,, y presentar la solucion.

Nadie puedeagredirla/o si usted interpone un 3er cuerpo solido en
entre usted y el cliente..Graficamente
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NOMBRE (del usuario)
comprendo
“lo que ocurre”
"3er cuerpo”

"lo importante”

52002N)Y daal NNIY
Comprendo.

Lo que ocurre es que las historias clinicas de psiquiatria se archivan
durante un afo, porque REALMENTE (3er cuerpo) es imptetka
historia clinica del altimo afio.

Lo importante es que yo siga personalmente su caso, y nos sigamos
conduciendo hacia la solucion.

(Si Maria insiste sobre su historia clinica, el doctor dija

Maria, lo importante es que usted puede pedir la fich@dica del ultimo
afio en administracion. Ahora le voy a brindar la nota para que le
brinden una copiaNuevamente, la llave de desactivacion, conlleva a la
eficacia en la gestion.
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CUADRANTE IX

FUNCIONARIO
USUARIO CATEGORIA |__TIENELASOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE | NOURGENTE
TIENE RAZON IMPORTANTE u I 100 W\
NOIMPORTANTE | Vv Vi il Vil
NO TIENE RAZON IMPORTANTE X X X0
NO IMPORTANTE | <l XIV XV XV

El cliente NO tiene razog el funcionario tiene la solucién
El reclamo es Importante y urgente

No obstante, el funcionario desconoce aun si el cliente tiene razoén o no.
Tiene el deber de chequear y verificar la razén o no del cliente.

/Y {hY &' th[[h [9 Cl[¢!'Db [!'{ 5h{ ¢t!

Una clierte de un supermercado, hizo un reclamo en linea de caja, que al
pollo que habia comprado (envasado) le faltaban las dos patas.
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La encargada, procedio al cambio del pollo y la cliente partio sin
problemas.

Semana después la cliente volvio a realizar el misraclamo. En este
OFraz2 ftF SyOFNHIFIRIF RSOARAs 3ISaGA2Y Il NI €
manifestarlo a la cliente) y se concentro en lo mas importante:

VERIFICAR S| EL CLIENTE TIENE O NO RAZON.

La encargada utilizo la llave de desactivacion de conflictos, &hdo un
poderoso 3er cuerpo. La encargada tenia la soluciénphstante,era
preciso saber la verdad sobre lo sucedido

9y OF NBFRI'Y dal$ LISNYAGS &adz y2YONB L2 N
I £ A S{ ded Vg o X

G[ 2 1jdzS 20dzNNB Sa 1jdzS SasEénanéaaayz2z Ol a?
pasada.

Lo importante es que podamos VERIFICAR en nuestras cantagas

w9l [a9b¢9 &adzOSRA s X

{dzAl yIY b2 ASLERNLE2Xdz2LISET RS22 St

9y O NHIF RI'Y &/ 2YLINBYR2X & S&a wSIfYSyi(S
clientes saber si ocurrenregularidades, es preciso recurrir a las camaras

LI N RSGSOGF NI Odzk f [jdZASNI Fy2YIl € NI X

La encargada hizo lo correct&fectivamente las sospechas de la

encargada se confirmaron, debido a que después de inspeccionar las
grabaciones, se corroboré que la clienextraia las dos patas, y las

Jdzr NRIF6 Sy adz 62f az2x/ 2al a 1jdzS 2 OdzNNE
La encargada podria haberle brindado una nueva bandeja, pero hizo lo

correcto, evitd una situacion ilicita.

En resumen, en este cuadrante es fundamentallrear dos puntos:

1) Chequeo y verificacion: El cliente tiene razdn o no, en virtud de
pruebas constatables.

2) Si se constata que el cliente no tiene razén, no procede brindarle
solucion.
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Como axiomaSe considera URGENTE e IMPORTANTE, conocer cualquier
situacion que afecte al resto de la clientela o los usuarios.

CUADRANTE X

FUNCIONARIO
USUARIO CATEGORIA L__TIENELASOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE | NOURGENTE
TIENE RAZON IMPORTANTE u I m v
NOIMPORTANTE | Vv vi Vil VIl
NO TIENE RAZON IMPORTANTE IX X X0
NO IMPORTANTE | sl XIV XV XV

ElUsuario NQtiene razong el funcionario tiene la solucion

El reclamo es Importante y NO urgente

Nuevamente esdrea del funcionario saber si el cliente tiene razon.
El reclamo puede ser importante por los siguientes motivos:

1) Que el cliente sea altamente rentable para la compafia.
2) Que sea un cliente recurrente.

3) Que el importe en cuestidon sea relevante.
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4) Que no séhaya podido constatar si el cliente tiene razon 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.

CASGi {®09 t 9w5Lj 9[ 5whbé

Todos los casos mencionadogsde la vida real, y aunque parezca
mentira, este también loes

Un Cliente, compré a una empresa un Dron de alta complejidad. EI hecho
Sa [dzS St OfASydS y2 tSés O2NNBOGI YSy
sedirigi6 fuera del alcance del control, pdr 2 Odz f St RNRY X a3

El cliente, toma la consola, se dirigio a la empresa con la misma y dijo lo
siguiente:

/| ftASYGSY a.dzSylra ¢FNRSaAaz @gSy3a2 || RS@?
5 NR padabras textuales)

El Empleado, asombrado, evité por todos los medsmnreir(reirse de la
situacion)

Empled la técnica del nombre en primer término.
9YLX SI R2 & a SombispoiFA (08 NaXdz
ClienterDEra sy wADBSNI €

Empleado (llave de desafectacion de conflictos)

GDlIF aldsyz O2YLINBY R?2 3Drénge eljtrdzf® er2 O dzZNNB
perfectas condiciones y es responsabilidad del usuario conocer su
O2NNBOGF dziAf AT OAsyXod

»
QX

| £ A SAca &té la @onsola, el dron se fu@secisaria el reembolso del
RAYSNER X¢

Empleado: Gastonyle pregunto COMCharia la empresa para responder
al reclamo?

b20F T FNBYGS | dzyl aAddz OAsy 2 02YLRI
este caso el cliente manejé incorrectamente un dron, la pregunta que
haré elfuncionarioseRA NA 3S | dzy yA @St fs53A02 &adz
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palabras de Einsteimingunasituacion se resalve en el mismo nivel
l6gico en que se genera, hay que resolverla en un nivel I6gico superior.

9y SaiGS OlFaz2 dzy av! 9¢ aS NBadzsSt @S 02y

El empleado, habilmente, precisa introducir esta técnica (Que por Cé6mo)

t F N} LINP&S3IdzZA NI ORIWS{FTAMBOPGAOY ¢ RS NB 3

irrefutables para que el cliente diga Sl a las tres:

9YLX SIFR2Y aDF aidsysé

Vamos concordar en tres cosas:

1 dz§ St RNRYy 4S8 €S SyuauNXB3dIs O2YLX SiG2
2 que se le entrego con el manual del usuario, ldecho,estaba en la

caja.

3y que verificamos juntos el correcto funcionamientgEstamos de
acuerdo verdad?

Gaston, lomportante es comprender que lo ocurrido esta fuera de la
responsabilidad de la empresa. (y es aqui cuando el funcionario, emplea
una nueva técica (Triangulacion)

| dzt yR2 St TFdzyOA2yI NA2 RAOS 4S$a0F LI |
LO SABE USTED, LO SE YO, LO SABEMOS TODOS.

Esta ultima frase (Técnica de triangulacion) se aplica mirando al cliente y
asintiendo levemente con la cabeza, enunlezg 2S 3ISa ddz £ ) dzS

El movimiento es sutil, una afirmacién, que corrobora gestualmente el
lenguaje verbal.

Generalmente, frente a esta triangulacion, si el cliente mira hacia abajo,
comprende que no hay nada que hacer. Diga lo que diga el clierite, e
reclamo ES IMPROCEDENTE.

Graficamente:
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& OO OEE

Me pregunto "COMO"

afirmacion 1
afirmacion 2
afirmaciéon 3

NOMBRE (del cliente ) Gaston...

haria la empresa (3er cuerpo)

Técnica de triple afirmacién

Entonces (NOMBRE) Gastén

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)

CUADRANTE Xl
FUNCIONARIO
USUARIO : .
CATEGORIA TIENE LA SOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE NO URGENTE

TIENE RAZON IMPORTANTE [ 0 Il I\
NO IMPORTANTE Y VI Yl Vil

NO TIENE RAZON IMPORTANTE X X DX Xl
NO IMPORTANTE X000 XV XV T XV

El Usuario NO tiene razdnel funcionario NO tiene la solucién

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 laida de una persona.
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Si el funcionario, ha constatado que el cliente NO tiene razéon, 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 emste cuadrante son los siguientes

1 Hacer comprender al cliente que no procede el reclamo.
2.Que el funcionario comprende la importancia y la urgencia del cliente

3. Ofrecer una solucién alternativa si es posible si el tema en cuestion es
importante y urgente.

/' { hNO PUDE VENIR EL VIERNES, PERO ME TIENEN QUE ATENDER
AHORA¢

Un usuario de una mutualista de salud, tenia turno con el neurélogo el
dia lunes a las 10.00 hs y no pudo concurrir a la cita con el médico ni
tampoco avisé. Simplemente olvidé guenia hora con el médico.

Se presenta a la mutualista el martes y se dirige al puesto de la
funcionaria.

L'AddzE NA2Y G{S32NAGI S y2 LlzRS GSYyANI | f
YySdzNk f 2323 S LIAR2 jdzS YS 3SYRS LJ NI
Funcionaria: Me permitéd dz b 2 YO NB LJ2 NJ FI @2 NX

! & dzI N 20G6nzéldz ag3d 2

Cdzy OA2Y I NAFY a{S32NI D2yit STz as tS L
RSYGNR RS o asSyrylaé

Usuario (Enojadpa t SNB vy 2 jMids Ros parsSdsidito de 3
semanasljjjPreciso ver al neurélogo!!!

>

Funcionariad { S Bé@nkélezlo comprendo, lo que ocurre (llave de
desactivacion) es que é&r. Perazza tiene agenda completa hasta dentro
de 3 semanas. Lo importante es que puede atenderse cdbrka Gilberti

el jueves, es decir pasado marfiana o bien llamarlo sstxia posibilidad

RS | f£3gy aKdzS O 2D PefayzaHeimitaméesabgréuldeR S €
flra 2LIOA2ySa LINBFASNBXO®

Es importante aclarar que la funcionaria, y la institucion, NO tiene la
solucidon que desea el cliente, pero Sl tiene dos alternativas para
brindarle.
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Utilizara en este cuadrante, la llave de desactivacion brindando dos

opciones.
Graficamente:
NOMEBRE (del usuario )
Comprendo
Lo que ocurre (3er cuerpo)
Lo importante es que podemos
(mandado imbricado)
2 opciones
CUADRANH XII
FUNCIONARIO
USUARIO . ,
CATEGORIA L__TIENELASOLUCION NO TIENE LA SOLUCION
URGENTE | NOURGENTE | URGENTE | NOURGENTE
TIENE RAZON IMPORTANTE [ Il [l 1\
NO IMPORTANTE Y% Vi Yl Yl
NO TIENE RAZON IMPORTANTE IX X X Il
NO IMPORTANTE Al XV XV XV

El Usuario NO tiene razdnel funcionario NO tiene la solucién

El reclamo es Importante y NO urgente

CASOd a! b/ |

;o al{

he!

t hw

[Vt

59 [!



Como siempre otro caso redllina cliente frecuente de un
supermercado, pone dentro de starro 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 seahas de

aproximadamente de 6000 pesos, vamos de decir 10 veces la canasta

basica mensual de cualquier persona, en una semarambién sabe que

no es responsabilidad del supermercado la incorrecta manipulacion del

LINE RdzOG 2> @ &S &R/ nijuaddh deddeltpd dell 2 ¢  |j dzS
productos generalmente se hace con alguna precaucion.

El problema es doble porque la supervisora tiene que decidir de quien es

la responsabilidad realmente, si la del repositor que no se dio cuenta

que el pico del envase estaballado o de la cliente que ella justo

20aSNWs 0O02Y2 fF OfASYyidS aUANkEé Sy Sf
inmediata reaccién de la cliente cuando dos gotas cayeron sobre sus

botas.

La cliente se dirige enojada a la supervisora y le espeta:

| ftASYGSY at 2N OdzAf LI RS tF FlLttl Sy Sf
botas de 7000 pesos!!l{jjQuiero que se hagan cargo o no vuelvo
jamas!!!

Supervisora: (La supervisora sabe gue la cliente no tiene razén, y
también conoce que sus compras exceden los0P4. pesos mensuales.)

La supervisora 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 razon, o discutir c&f t | X

Supervisor¥ aYS LISNXAGS &adz y2YONB LI2N Tl @2
ASNBYy (S t2 adzOSRARZ2E

/| tASYOGST &/ ftFdzRAIF hNR&AGSHE 3l €

{ dzLISNIBAA2NI T a{ S32N} hNRalOGSI3IFIT LISN)Y)
T | @&l 3upervisora, le informa aliente, que,si bien la cliente no

tiene razon en su reclamo, los tickets de la sefiora ascienden a 24.000
pesos por mes aproximadamentéa decision era o bien informarle que
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