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INDICE: 

INTRODUCCIÓN. 

LAS CUATRO HABILIDADES PARA LA GESTIÓN DE QUEJAS Y RECLAMOS. 

MATRIZ TÁCTICA PARA GESTIÓN DE RECLAMOS ς MATRIZ BÁSICA. 

El cliente tiene razón y la empresa tiene la solución para desactivar el reclamo. 

El cliente no tiene razón, no obstante, la empresa tiene la solución para hacer frente 

al reclamo. 

El cliente tiene razón, y la empresa/ organismo NO tiene la solución frente al reclamo 

όά9ƭ ǇŜƻǊ ŘŜ ƭƻǎ ƳǳƴŘƻǎύ. 

El cliente no tiene razón y la empresa/organismo NO tiene la solución para 

desactivar el reclamo. 

MATRIZ TÁCTICA PARA GESTIÓN DE RECLAMOS ς MA¢wL½ ά!±!b½!5!έ. 

[ŀ ǇǊƛƻǊƛȊŀŎƛƽƴ ŘŜƭ ǊŜŎƭŀƳƻ Ŝƴ άƻǊŘŜƴ ŘŜ ƛƳǇƻǊǘŀƴŎƛŀέ. 

ά¢ƛŜƳǇƻ ŘŜ ǎƻƭǳŎƛƽƴέΥ  ¦ǊƎŜƴŎƛŀ ƻ ƴƻ ǳǊƎŜƴŎƛŀ ŘŜƭ ǊŜŎƭŀƳƻΦ 

LOS 16 CUADRANTES DE LA GESTIÓN DE QUEJAS Y RECLAMOS (MATRIZ GRÁFICA). 

EL ROL DEL GESTOR DE RECLAMOS. 

PALABRAS Y FRASES A SER EVITADAS POR EL GESTOR DEL RECLAMO. 

[ŀ tŀƭŀōǊŀ άtŜǊƻέ 

[ŀ tŀƭŀōǊŀ ά¸ƻέ 

[ŀ ǇŀƭŀōǊŀ άbhέ 

[ŀ ǇŀƭŀōǊŀ ά[ŀƳŜƴǘŀōƭŜƳŜƴǘŜέ 

9ǾƛǘŀǊ ά5ŀǊ ƽǊŘŜƴŜǎέ 

9ǾƛǘŀǊ ά[Ŝ ǊŜǇƛǘƻΣ ƭŜ ǊŜƛǘŜǊƻΣ ŎƻƳƻ ƭŜ ŘŜŎƝŀΧ 

9ǾƛǘŀǊ aǳƭŜǘƛƭƭŀǎΥ άtŜǊŦŜŎǘƻέ άaǳȅ .ǳŜƴƻέ ά.ƛŜƴέ 

Evitar hablar en Primera persona del singular  

 

COMPORTAMIENTOS, EXPRESIONES Y FRASES PARA UNA GESTIÓN EFICAZ DEL 

RECLAMO. 

9ƭ άbƻƳōǊŜέ ŘŜƭ ŎƭƛŜƴǘŜ- 

Escucha Activa, (Introducción) 

Utilizar verbos en infinitivo. 
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[ŀ tŀƭŀōǊŀ άtŜǊƳƝǘŀƳŜέ 

[ŀ ŦǊŀǎŜ ά[Ŝ ŀƎǊŀŘŜŎŜǊƝŀέ 

La pausa del άadultoέ : (Vamos a decirΧ) 

Aptitudes y comportamientos de quien gestiona quejas y reclamos. (Habilidades y 

técnicas para la gestión) 

Planteamiento técnico en la gestión del reclamo. 

Habilidades de comunicación frente al reclamo. 

El adecuado manejo del lenguaje gestual, y corporal. 

Patrones de Entonación 

[ŀ ŦǊŀǎŜ άaŜ tǊŜƎǳƴǘƻέ 

Técnicas gestuales y corporales previas al planteo del reclamo 

Técnicas de Escucha Activa; posturas corporales y lenguaje gestual. 

GESTIÓN TÉCNICA DEL RECLAMO: 

[! ά[[!±9 ¢;/bL/! 59 59{!C9/¢!/Ljb 59 /hbC[L/¢h{έ 

LOS CUATRO CUADRANTES TÁCTICOS BÁSICOS: 

1) El USUARIO TIENE RAZÓN Y EL FUNCIONARIO TIENE LA SOLUCIÓN 

2) EL USUARIO TIENE RAZÓN Y EL FUNCIONARIO NO TIENE LA SOLUCIÓN 

3) EL USUARIO NO TIENE RAZÓN Y EL FUNCIONARIO TIENE LA SOLUCIÓN 

4) EL USUARIO NO TIENE RAZÓN Y EL FUNCIONARIO NO TIENE LA SOLUCIÓN 

[h{ άмс /¦!5w!b¢9{ t!w! [! D9{¢Ljb 59 v¦9W!{ ¸ w9/[!ah{έ 

CUADRANTE I:      El cliente tiene razón ς La empresa tiene la solución 

                                El reclamo es Importante y Urgente 

CUADRANTE II:    El cliente tiene razón ς La empresa tiene la solución 

                                El reclamo es Importante y NO Urgente 

/¦!5w!b¢9 LLLΥ ά9ƭ t9hw 59 [h{ a¦b5h{έ 

                                El cliente tiene razón ς La empresa NO tiene la solución 

                                El reclamo es importante y Urgente 

CUADRANTE IV:     El cliente tiene razón ς La empresa NO tiene la solución 

                                  El reclamo es importante y NO Urgente. 

CUADRANTE V:      El cliente tiene razón ς La empresa tiene la solución. 
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                                  El reclamo es NO importante y Urgente. 

CUADRANTE VI:     El cliente tiene razón ς La empresa tiene la solución. 

                                  El reclamo es NO importante y NO Urgente. 

CUADRANTE VII:   El cliente tiene razón ς La empresa NO tiene la solución. 

                                 El reclamo es NO importante y Urgente. 

CUADRANTE VIII: El cliente tiene razón ς La empresa NO tiene la solución. 

                                 El reclamo es NO importante y NO Urgente. 

CUADRANTE IX:   El cliente NO tiene razón ς La empresa tiene la solución. 

                                 El reclamo es importante y Urgente 

CUADRANTE X:    El cliente NO tiene razón ς La empresa tiene la solución. 

                                 El reclamo es importante y NO Urgente 

CUADRANTE XI:    El cliente NO tiene razón ς La empresa NO tiene la solución. 

                                 El reclamo es importante y Urgente 

CUADRANTE XII:   El cliente NO tiene razón ς La empresa NO tiene la solución. 

                                 El reclamo es importante y NO Urgente 

CUADRANTE XIII:  El cliente NO tiene razón ς La empresa tiene la solución. 

                                 El reclamo es NO importante y Urgente 

CUADRANTE XIV: El cliente NO tiene razón ς La empresa tiene la solución. 

                                 El reclamo es NO importante y NO Urgente 

CUADRANTE XV: El cliente NO tiene razón ς La empresa NO tiene la solución. 

                                 El reclamo es NO importante y Urgente 

CUADRANTE XVI: El cliente NO tiene razón ς La empresa NO tiene la   

                                 solución 

                                 El reclamo es NO importante y NO Urgente 
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ESTRATEGIAS DE COMUNICACIÓN EN LA GESTIÓN DEL RECLAMO: 

ά¢!.[9wh [jDL/h ¢w!b{!//Lhb![έ 

Los Estados del YO (Padre ς Adulto - Niño) del funcionario y del cliente y 

el planteamiento de la comunicación desde cada uno de ellos. 

Los niveles lógicos manejables en la gestión del Reclamo:  

Ambiente.  

Comportamiento 

Capacidades 

Creencias  

Valores 

identidad 

UTILIZACIÓN DEL TABLERO LÓGICO 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 

     El cliŜƴǘŜ άŜȄƛƎŜέ ƘŀōƭŀǊ Ŏƻƴ Ŝƭ ǎǳǇŜǊǾƛǎƻǊΦ 

     9ƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ƳŀƴƛŦƛŜǎǘŀ Ŝƭ ǊŜŎƭŀƳƻ ȅ ƴƻ άǇŀǊŀέ ŘŜ ƘŀōƭŀǊΦ 

     El cliente interrumpe permanentemente al funcionario 

     9ƭ ŎƭƛŜƴǘŜ άŀƳŜƴŀȊŀέ 

     9ƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ǇǊŜǘŜƴŘŜ ǳƴŀ άƎǊŀǘƛŦƛŎŀŎƛƽƴ ŘŜǎƳŜŘƛŘŀέ 

LA IMPORTANCIA DEL SERVICIO POST-RECLAMO 
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Introducción: 

Debido a múltiples circunstancias, las personas estamos cada vez 

άƳŜƴƻǎ ǘƻƭŜǊŀƴǘŜǎέ. Lo notamos en la calle, en el banco, en cualquier 

organismo incluso en nuestros hogares. 

La misma situación ocurre con nuestros clientes y usuarios. 

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

ŀŎƭŀǊŀŎƛƽƴΥ ŎǳŀƴŘƻ Ŝƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ǎŜ ŎƻƴǾƛŜǊǘŜ Ŝƴ άŎǊƝǘƛŎƻέ 

Una queja difiere de un reclamo, porque este último, se debe a que un 

usuario, tiene un compromiso contractual con la empresa. Firma un 

contrato para recibir un servicio que contiene una serie de beneficios y 

espera que recibir dichos beneficios de la organización o institución 

Vamos a decir, El usuario abona todos los meses con la expectativa de 

recibir los beneficios del servicio cuando sea necesario. 

Si la organización o institución, defrauda las expectativas que el usuario 

tiene al momento de recibir el servicio, El usuario, realizará un reclamo 

que el cliente manifestará según sus estados emocionales. 

La queja, es una disconformidad que el cliente expresa sin que exista un 

contrato o compromiso contractual; por ejemplo, si al cliente se le 

atiende mal en un restaurante, dejará asentado su malestar en el libro 

de quejas y a lo sumo άƭƻ ŎŀǎǘƛƎŀǊłέ ȅ ƴƻ ǾƻƭǾŜǊł a dicho restaurante. 

9ƭ ǊŜŎƭŀƳƻ ǇǊƻŎŜŘŜ ŎǳŀƴŘƻ ƭŀ άŜȄǇŜŎǘŀǘƛǾŀέ ǉǳŜ ǘƛŜƴŜ ŘŜƭ ǎŜǊǾƛŎƛƻ ȅ ǎǳǎ 

beneficios que ha contratado, se han visto defraudadas. Entiende que la 

empresa en que ha depositado su confianza, lo ha defraudado, y 

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

El cliente se transforma en crítico, cuando debido a la situación de άno 

resolución que no conforme sus expectativas respecto al cumplimiento 

de la empresaΣ ŜȄƛǎǘŜ ƭŀ ǇƻǎƛōƛƭƛŘŀŘ ŘŜ άǇŜǊŘŜǊƭƻέΦ 

Las personas elegimos contar con los beneficios de una institución 

porque creemos en ella y en sus valores, entendiendo que van a estar a 

la altura de nuestras expectativas. Y es así como hacemos nuestro mejor 

esfuerzo para que sea nuestro cliente, que cuente con nosotros cuando 

nos necesite, y forme parte de nuestros afiliados/socios.  
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CUATRO HABILIDADES EN LA GESTIÓN DE QUEJAS Y RECLAMOS 

La gestión de quejas y reclamos, requiere de cuatro habilidades 

1) Posicionamiento táctico frente al cliente/usuario 

2) Aptitudes y comportamientos de quien gestiona quejas y reclamos. 

(Habilidades y técnicas para la gestión) 

3) Planteamiento técnico en la gestión del reclamo. 

4) Habilidades de comunicación frente al reclamo. 

 

1) Posicionamiento táctico frente al cliente / usuario 

Desde nuestra más tierna infancia, hemos escuchado la siguiente frase-

ŀȄƛƻƳŀΥ ά9[ /[L9b¢9 {L9atw9 ¢L9b9 w!½jbέ 

Pues no es verdad. El cliente no siempre tiene razón.  Es más; en 

ocasiones, el mismo cliente sabe que no la tiene, sin embargo efectúa un 

reclamo. 

En otras, sincŜǊŀƳŜƴǘŜ άŎǊŜŜέ ǘŜƴŜǊ ǊŀȊƽƴ, pero no la tiene, en cuyo caso 

el reclamo sería improcedente. 

9ƴǘƻƴŎŜǎΣ Ŝƭ ŀȄƛƻƳŀ ǎŜ ƳƻŘƛŦƛŎŀΦ ά9[ /[L9b¢9 t¦959 ¢9b9w w!½jb h 

bhέΦ ¢ŜƴƎŀ ǊŀȊƽƴ ƻ bƻΣ ƛƎǳŀƭƳŜƴǘŜ Ŝƭ ǊŜŎƭŀƳƻ ŘŜōŜ ǎŜǊ ƎŜǎǘƛƻƴŀŘƻ y de 

la forma más adecuada. 

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

atención al cliente, puede tener la solución para brindar al 

cliente/usuario o bien puede No tener la solución para ofrecerle, tenga 

el cliente razón o no.  

Gráficamente, podríamos resumir lo antedicho en una matriz básica: 
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De la matriz precedente, surgen cuatro posibilidades con sus 

correspondientes acciones por parte del funcionario o colaborador que 

άƎŜǎǘƛƻƴŀέ Ŝƭ ǊŜŎƭŀƳƻΦ 

I) El cliente tiene razón y la empresa tiene la solución para 

desactivar el reclamo. 

II) El cliente no tiene razón, no obstante, la empresa tiene la 

solución para hacer frente al reclamo 

III) El cliente tiene razón, y la empresa/ organismo NO tiene la 

ǎƻƭǳŎƛƽƴ ŦǊŜƴǘŜ ŀƭ ǊŜŎƭŀƳƻ όά9ƭ ǇŜƻǊ ŘŜ ƭƻǎ ƳǳƴŘƻǎ) 

IV) El cliente no tiene razón y la empresa/organismo NO tiene la 

solución para desactivar el reclamo. 

 

Como hemos expuesto precedentemente, la matriz básica, adquiere 

matices si incluimos dos variables:   

a) άtǊƛƻǊƛŘŀŘΥ  ǇǊƛƻǊƛȊŀǊ ƭŀ ǎƻƭǳŎƛƽƴ Ŝƴ ƻǊŘŜƴ ŘŜ ƛƳǇƻǊǘŀƴŎƛŀ κ bƻ 

importancia.  

b) άǘƛŜƳǇƻ ŘŜ ǎƻƭǳŎƛƽƴέΥ 9ƭ ǊŜŎƭŀƳƻ ŀ ǊŜǎƻƭǾŜǊ ǎŜǊł ά¦ǊƎŜƴǘŜ ƻ bƻ 

urgente. 

LOS 16 CUADRANTES DE LA GESTIÓN DE QUEJAS Y RECLAMOS 
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Por tanto, la matriz básica de cuatro cuadrantes, incorporando las 

variables Prioridad ς Tiempo se convierte en una matriz de 16 

cuadrantes los cuales, requieren del funcionario/colaborador, diferentes 

cursos de acción y técnicas de comunicación. 

Cualquiera sea el posicionamiento táctico de la empresa y el funcionario 

frente al cliente/usuario, las aptitudes y comportamientos de quien 

gestiona quejas y reclamos, (Habilidades y técnicas para la gestión) 

requieren los mismos aspectos comunicacionales en cuanto lo que NO 

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

9ƭ ƘŜŎƘƻ Ŝǎ ǉǳŜ ǉǳƛŜƴ ǎŜ ŜƴŎǳŜƴǘǊŀ Ŝƴ ŘƛŎƘŀ ŦǳƴŎƛƽƴ ŘŜōŜ άŜǾƛǘŀǊέ 

romper la empatía que tiene que sostener a pesar del reclamo. El cliente 

tiene que seguir siendo cliente, el reclamo gestionado eficaz y 

empáticamente.  

En la comunicación, 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 

último y principal, el 55% es el lenguaje corporal.  

En la atención telefónica, el tono de voz, los patrones de entonación, el 

ritmo y velocidad del habla, marcan la diferencia entre ser profesional de 

ƭŀ ƎŜǎǘƛƽƴ ƻ ōƛŜƴ ǳƴ άǇǊƻŦŜǎƛƻƴŀƭ ŘŜƭ ǘǊŀǘƻέ ŀƭ ŎƭƛŜƴǘŜΦ 

Un inadecuado patrón de entonación (robotizado) o poco empático, 

pueden consciente o inconscientemente cambiar la predisposición 

anímica de quien efectúa el reclamo. (Muy pocas personas quieren ser 

ŘŜƭƛōŜǊŀŘŀƳŜƴǘŜ άŘǳǊŀǎ Ŝƴ ǎǳ ǊŜŎƭŀƳƻέ frente a quien los trata bien, y 

como veremos existen técnicas que profesionalizan al funcionario para 

gestionar el reclamo, cualquiera sea su índole. 
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Un ejemplo de ello, es cuando un cliente realiza el llamado para efectuar 

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

funcionario.  Si el mismo se ha presentado con un tono de voz empático, 

adecuado, no robotizado, difícilmente predisponga al cliente a realizar 

un descargo severo. Aun así, puede hacerlo, máxime si cree tener razón 

en reclamar o simplemente cree tenerla. 

 bƻ ƻōǎǘŀƴǘŜΣ ǎƛ ŀ ǇŜǎŀǊ ŘŜ ǎŜǊ ά.ƛŜƴ ǘǊŀǘŀŘƻέ ǇƻǊ ǉǳƛŜƴ ƎŜǎǘƛƻƴŀ ƭŀǎ 

quejas y los reclamos, el cliente decide maltratar al funcionario, quien 

ǊŜŎƭŀƳŀ ƴƻ ǎŜ ǎŜƴǘƛǊł ŘŜƭ ǘƻŘƻ ōƛŜƴ ǎƛ ŜǎŎǳŎƘŀΦ ά/ƻƴ ǉǳƛŜƴ ǘŜƴƎƻ Ŝƭ Ǝǳǎǘƻ 

ŘŜ ƘŀōƭŀǊΧΦέ 

Muchos clientes, cada vez más exigentes y por qué no también más 

intolerantes como dijimos, se encuentran más 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 

que sus expectativas han sido defraudadas. El tono emocional con que 

hará el descargo lo elegirá el cliente, y el funcionario tiene que estar 

dispuesto psicológica y emocionalmente a esperar cualquier 

manifestación por parte del cliente. 

Generalmente el profesional del trato, sabe que quien reclama 

furiosamente, el 10 % de lo que manifiesta responde al reclamo legítimo. 

El 90%  ǊŜǎǘŀƴǘŜ Ŝǎ άŎŀǘŀǊǎƛǎέ . Tampoco es casualidad que los reclamos 

ŜƳƻŎƛƻƴŀƭŜǎ άmás ŘǳǊƻǎέ ǎŜ ǊŜŀƭƛŎŜƴ ǇƻǊ ƭŀ ƳŀƷŀƴŀΦ 

CǊŜƴǘŜ ŀ ƭŀ ŎŀǘŀǊǎƛǎΣ ǉǳƛŜƴ ƎŜǎǘƛƻƴŀ Ŝƭ ǊŜŎƭŀƳƻ άŜǾƛǘŀέ ƛƴǘŜǊǊǳƳǇƛǊ Ŝǎŀ 

catarsis, y una vez terminada, le consǳƭǘŀ ŀƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ά/ƻƴ ǉǳƛŜƴ ǘŜƴƎƻ Ŝƭ 

Ǝǳǎǘƻ ŘŜ ƘŀōƭŀǊέ 

9ǎ ŜȄǘǊŀƷŀ ƭŀ ǎŜƴǎŀŎƛƽƴ ŘŜƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ǉǳŜ άƛƴǎǳƭǘŀέ ŀƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻΣ ŎǳŀƴŘƻ 

ƭǳŜƎƻ ŘŜ ǘŜǊƳƛƴŀŘƻ ǎǳ ŘŜǎŎŀǊƎƻ ŜƳƻŎƛƻƴŀƭ ƭŜ ǇǊŜƎǳƴǘŀ άŎƻƴ ǉǳƛŜƴ ǘŜƴƎƻ 

el GUSTO de hablar.  

Felizmente, no todos insultan. Pero algunos sí lo hacen. Lo peor que 

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

ŀƭ ŎƭƛŜƴǘŜΣ ά! mí ƴƻ ƳŜ Ƙŀōƭŀ ŀǎƝέΣ ά9ƴ Ŝǎǘƻǎ ǘŞǊƳƛƴƻǎ ƴƻ ǎŜƎǳƛǊŞ 

ƘŀōƭŀƴŘƻέ ά¦ǎǘŜŘ ƴƻ ǘƛŜƴŜ Ŝƭ ŘŜǊŜŎƘƻ ŘŜ ƘŀōƭŀǊƳŜ ŀǎƝέ ά{ƛ Ŏƻƴǘƛƴǵŀ 

hablando de ese modo le ŎƻǊǘƻέ Χ y transacciones cruzadas de ese tipo. 
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Quien gestiona el reclamo, o bien controla la comunicación o es 

controlado. Es binario. Alguien controla la comunicación y generalmente 

no es el que grita precisamente. 

El gestor profesional del reclamo, utiliza sus habilidades de 

comunicación 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, tiende a anteponer su ego por sobre los intereses de la 

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

ǉǳŜ Ŝǎ ƭƻ ǉǳŜ ǾǳƭƎŀǊƳŜƴǘŜ ƭƭŀƳŀƳƻǎ άƘŀŎŜǊǎŜ Ƴŀƭŀ ǎŀƴƎǊŜέΦ 

LA FUNCIÓN DEL GESTOR DEL RECLAMO 

La persona que gestiona las quejas y reclamos, 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 situación que cree 

haber defraudado sus EXPECTATIVAS. 

2) Que en su puesto es el RECEPTOR de dicho reclamo que se 

produce entre el CLIENTE y La EMPRESA que vende un producto o 

brinda un servicio. 

3) vǳŜ Ŝƭ /[L9b¢9 ǎŜ ǘǊŀƴǎŦƻǊƳŀ Ŝƴ ά/wN¢L/hέ ǎƛ ƭŀ 9ƳǇǊŜǎŀ ǇǳŜŘŜ 

perderlo. 

4) Que, para la gestión del reclamo, es preciso que actúe 

adultamente dejando de lado su propio EGO. 

Para muchos, este cuarto punto, no es tenido en cuenta, y recibe el 

ŜǎǘƝƳǳƭƻ ŎƻƳƻ άŀƭƎƻ ǇŜǊǎƻƴŀƭέΣ ǳƴ ŀǘŀǉǳŜ ŀ ǎǳ ǇŜǊǎƻƴŀΣ ŎǳŀƴŘƻ Ŝƴ 

realidad, su inteligencia en el contexto tiene que tener bien en cuenta 

los tres primeros puntos para evitar caer en el cuarto innecesariamente. 

Ingresar en una lucha de Egos, significaría que el funcionario NO está 

comprendiendo que trabaja para un sistema mayor, al cual debe 

ǇǊƻǘŜƎŜǊ ǎƛƴ ƛƴƎǊŜǎŀǊ Ŝƴ ƭŀ Ȋƻƴŀ άbƻ ƭŜ ǇŜǊƳƛǘƻέ Χ  

El hecho de transacciona con el cliente en primera persona (YO) 

dirigiéndose a la segunda persona del singular (USTED) es un inadecuado 

manejo de cualquier situación. El funcionario puede perder los estribos 
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por una situación que se plantea entre el cliente y la empresa, situación 

Ŝƴ ƭŀ ǉǳŜ Ŝƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻ Ŝǎ ǳƴ άƴŜȄƻέ ȅ ƴƻ ǳƴ ǇǊƻǘŀƎƻƴƛǎǘŀΦ 

Tomar el papel de coprotagonista, marcándole al cliente los límites de la 

comunicación, da a entender que el funcionario no está comprendiendo 

ninguno de los cuatro puntos mencionados. 

Nadie puede gestionar profesionalmente un reclamo si ingresa en lo que 

ŘŜƴƻƳƛƴŀƳƻǎ άȊƻƴŀ ŘŜ ŦǳŜƎƻέ Ŏƻƴ Ŝƭ ŎƭƛŜƴǘŜΦ  

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

5) El funcionario se concentrará en ESCUCHAR y ENTENDER el 

reclamo. 

6) Se concentrará en la solución mientras el Cliente realiza su 

catarsis. 

¢ŜƴŘŜƳƻǎ ŀ ǇŜƴǎŀǊ ǉǳŜ ƭŀ ŎŀǘŀǊǎƛǎ ŘŜƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ƭŜ άƧǳŜƎŀ Ŝƴ ŎƻƴǘǊŀέ ŀ 

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

Le permite al funcionario guardar silencio mientras gana tiempo en 

concentrarse en la solución. 

ałǎ ǘƛŜƳǇƻ ƛƴǾƛŜǊǘŜ Ŝƭ ŎƭƛŜƴǘŜ Ŝƴ άvǳŜƧŀǊǎŜ ȅ ƘŀŎŜǊ ŎŀǘŀǊǎƛǎέΣ Ƴłǎ 

tiempo tiene el funcionario para elaborar la respuesta más adecuada y 

acorde para poder brindar la mejor solución. 

El funcionario que actúa en forma REACTIVA no elaborará su mejor 

respuesta con vistas a la solución, ya que ha perdido de vista el objetivo, 

para ingresar en la zona de fuego con el cliente.  

El profesional del trato actúa en forma ACTIVA, escuchando, 

comprendiendo, y organizando internamente la respuesta más adecuada 

conforme a la situación a resolver. 

El profesional del trato sabe perfectamente que:   

REACCIONAR IMPIDE GESTIONAR. 

PARA GESTIONAR SE PRECISA ACCIONAR. 

REACCIONAR VERSUS GESTIONAR: 

¦ƴ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻ άwŜŀŎŎƛƻƴŀέ ƛƴŜȄƻǊŀōƭŜƳŜƴǘŜΣ ŎǳŀƴŘƻ Ƙŀ convertido el 

reclamo recibido como algo personal. 
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Esta reacción se manifiesta tanto en su tono de voz, sus patrones de 

entonación como en las palabras utilizadas. 

El profesional del trato EVITA determinadas palabras o sentencias que 

solo pueden estar en boca del cliente, jamás en la propia. 

 

PALABRAS Y FRASES QUE EL GESTOR DE RECLAMOS DEBE EVITAR  

Utilizarlas es completamente contraproducente y no precisamente 

profesional. A saber: 

1) [! t![!.w! άt9whέ 

[ŀ ǇŀƭŀōǊŀ άtŜǊƻέ Ŝǎ ǊŜŀŎǘƛǾŀΦ  El άperoέ está solo en boca del cliente, 

jamás del funcionario. 

Cada vez que quien gestiona un reclamo utiliza la palabra, PERO, ¡se 

ŜȄǇƻƴŜ ŀ ǉǳŜ Ŝƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ƭŜ ǊŜǇƭƛǉǳŜ άt9wh b!5!Ηέ 

άLo pero los pongo yo, ¡no hay pero que valga!, y es muy frecuente que 

el gestor inexperto caiga en este tipo de errores. Es muy difícil hablar sin 

peros, porque es un vocablo muy arraigado desde nuestra infancia.  

El profesional del Trato, jamás utilizará un pero, debido a que el pero es 

interpreǘŀŘƻ ǇƻǊ Ŝƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ŎƻƳƻ ǳƴŀ άWǳǎǘƛŦƛŎŀŎƛƽƴέ ŘŜ ǇƻǊǉǳŞ ǎǳǎ 

expectativas fueron defraudadas y que el hecho que el funcionario diga 

άǇŜǊƻέ ƧǳǎǘƛŦƛŎŀ ǎǳ ǊŀȊƽƴ ŀ ǎŜǊ Ƴłǎ ŎǊƝǘƛŎƻ Ŝƴ ǎǳ ǊŜŎƭŀƳƻΦ 

El funcionario evitará la palabra άperoέ, utilizando otros giros 

idƛƻƳłǘƛŎƻǎ ŘŜ ƳŀȅƻǊ ŀƭǘǳǊŀΦ 9ƴ ƭǳƎŀǊ ŘŜ άǇŜǊƻέ ǇǳŜŘŜ ŘŜŎƛǊ ά9ƴǘƛŜƴŘƻέ 

ƻ ǎƛ ŘŜǎŜŀ ǎŜǊ Ƴłǎ ŜƳǇłǘƛŎƻ άŎƻƳǇǊŜƴŘƻ ƭŀ ǎƛǘǳŀŎƛƽƴέ όŜƴ ƭǳƎŀǊ ŘŜ [h 

comprendo) 

2) [! t![!.w! ά¸hέ 

Justamente, para evitar entrar en la zona de fuego con el cliente, es 

preciso dejar de deciǊ ά¸hέ  

{ƛƳǇƭŜƳŜƴǘŜ Ŝƭ ά¸hέ ƴƻ ǘƛŜƴŜ ŎŀōƛŘŀ Ŝƴ ƭŀ ŎƻƳǳƴƛŎŀŎƛƽƴ ŘŜōƛŘƻ ŀ ǉǳŜ Ŝƭ 

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 tendría decir la palabra YO? 



14 
 

Decir YO es la puerta de entrada a la άzona de fuegoέΣ ƭŀ Ŏǳŀƭ 

precisamente el profesional del trato evitará por todos los medios 

posibles. 

3) [! t![!.w! άbhέ 

La palabra NO es un arma de doble filo básicamente por tres motivos: 

A) Es particularmente άǊŜŀŎǘƛǾŀέ 

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

personal) 

C) El inconsciente NO la procesa. 

5ύ {ƻƭƻ ǎŜ ǳǘƛƭƛȊŀ ǇŀǊŀ ŜƴǾƛŀǊ άƳŀƴŘŀǘƻǎέ ŀƭ ƛƴŎƻƴǎŎƛŜƴǘŜΦ 

 

9ƭ άbhέ Ŝǎ ǊŜŀŎǘƛǾƻΦ 9ǎ ƭŀ ƳŀƴƛŦŜǎǘŀŎƛƽƴ Ƴłǎ ǊƻǘǳƴŘŀ ŘŜ ƭŀ ƴŜƎŀŎƛƽƴ ŘŜ 

algo al cliente en este caso. Debe evitarse por todos los medios.  

Es la vía expedita para que, ŦǊŜƴǘŜ ŀ ǳƴ bhΣ Ŝƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ǊŜǇƭƛǉǳŜ άbh v¦;Κ 

Una exposición innecesaria y contraproducente para gestionar un 

ǊŜŎƭŀƳƻΦ 9ƭ ŎƭƛŜƴǘŜ Ŝƴ ƻŎŀǎƛƻƴŜǎΣ άŜǎǇŜǊŀέ ǉǳŜ ǎŜ ƭŜ diga NO para replicar 

inadecuadamente con una pregunta desagradable; ¿Porqué No? ¿Quien 

sos para decirme que NO? bŀŘƛŜ ǘŜ ŀǳǘƻǊƛȊŀ ǇŀǊŀ ŘŜŎƛǊƳŜ ǉǳŜ ƴƻΧ ȅ 

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. 

tǳŜŘŜ ǎǳǎǘƛǘǳƛǊƭŀ ǇƻǊ ŜȄǇǊŜǎƛƻƴŜǎ ŎƻƳƻ ά±ŀƳƻǎ ŀ ŘŜŎƛǊΧέ ά9s 

comprensible que se piense ǉǳŜΧέ {ŜǊƝŀ ƛƴǾƛŀōƭŜ ŘŜōƛŘƻ ŀΧέ άƭƻ ǉǳŜ 

ƻŎǳǊǊŜ Ŝǎ ǉǳŜΧέ  

Es extremadamente peligroso el uso de la palabra No, porque 

sencillamente el inconsciente NO LA PROCESA. 

{ƛ ƭŜ ŘƛƎƻ άbh ǇƛŜƴǎŜ Ŝƴ ǳƴ ŜƭŜŦŀƴǘŜ ǊƻǎŀέΣ seguramente pensará en el 

elefante rosa porque el inconsciente lisa y llanamente no lo comprende. 

Lo transforma en un άSIέ 
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Si el funcionario frente al reclamo, le dice al cliente  

άbƻ ǎŜ ƘŀƎŀ ǇǊƻōƭŜƳŀέ Ŝƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ƭŜ ǇǳŜŘŜ ǊŜǇǊŜƎǳƴǘŀǊ ά/ƻƳƻ ƴƻ ƳŜ Ǿƻȅ 

a hacŜǊ ǇǊƻōƭŜƳŀΚΚΚέ 

άbƻ ǎŜ ǇǊŜƻŎǳǇŜέ όCómo no me voy a preocupar si ǎƛŜƳǇǊŜΧ) 

άbƻ Ŝǎ ǇŀǊŀ ǘŀƴǘƻέ όaǳŎƘƝǎƛƳƻ ǇŜƻǊΣ ƳƛƴƛƳƛȊŀ Ŝƭ ǊŜŎƭŀƳƻ ŘŜƭ ŎƭƛŜƴǘŜύ 

άbƻ ǎŜ ǇƻƴƎŀ ŀǎƝΧέ  ¸ Ƨƻȅƛǘŀǎ ǇƻǊ Ŝƭ ŜǎǘƛƭƻΣ ǎƻƴ ŀƭǘŀƳŜƴǘŜ ƛǊǊŜǎǇŜǘǳƻǎŀǎΣ 

entrometidas con los estados emocionales del cliente, y cero empáticas. 

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

derecho a decirle  

άbƻ ƳŜ ǾŜƴƎŀ ŀ ŘŜŎƛǊ ǉǳŜΧέ 

 άbƻ ƭŜ ŀŎŜǇǘƻ Ŝƭ ǊŜŎƭŀƳƻ ǇƻǊǉǳŜ ƴƻ ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜέ 

όvǳƝǘŜƭŜ ƭƻǎ Řƻǎ άƴƻέ ŀ ƭŀ ŦǊŀǎŜέ ȅ Ŝƭ ƛƴŎƻƴǎŎƛŜƴǘŜ ŘŜƭ Ŏƭiente entiende 

que su reclamo no solo corresponde, sino que el funcionario lo tiene que 

aceptar) 

Da al cliente la impresión que el funcionario está minimizando o 

subdimensionando su problema. Que usted no lo está tomando en serio, 

y nuevamente está llevando el tema a la zona de fuego. 

Frente a este tipo de estímulos, es lógico que la réplica del cliente es  

¿¿¿¿Usted me está tomando el pelo???? 

¿¿¿Con quien cree que está hablando??? 

¿¿Usted habla en serio?? 

 

 

 

Quien es diestro en comunicación, conoce el truco y utiliza el no para 

enviar mandatos al inconsciente del otro 

ά¿María, vos podés hacer eso o no podés? 

άbƻ ǇƛŜƴǎŜ Ŝƴ ƭƭŜǾŀǊǎŜ Ŝƭ ǇǊƻŘǳŎǘƻ ŀƘƻǊŀΧ 

άbƻ ƭŜ Ǿƻȅ ŀ ƻŦǊŜŎŜǊ ŜǎǘŜ ǾŜƘƝŎǳƭƻ ǇƻǊǉǳŜ Ŝǎ Ƴǳȅ ǊłǇƛŘƻ ǇŀǊŀ ǳǎǘŜŘΧέ 
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Si los valores de quien conoce el manejo técnico del NO son espurios, se 

puede hablar de manipulación.   

 

4) [! t![!.w! ά[!a9b¢!.[9a9b¢9έ 

Palabra que especialmente el gestor profesional de un reclamo anula de 

su vocabulario con el cliente. 

Esta palabra, induce al cliente a entender que su reclamo no tiene 

solución, que el funcionario se está desentendiendo del problema y que 

no hay nada que hacer al respecto. 

ά¸ƻ ŜƴǘƛŜƴŘƻΣ ǇŜǊƻ ƭŀƳŜƴǘŀōƭŜƳŜƴǘŜΧέ 

Esta expresión contiene todos los componentes que hay que evitar. 

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.  

La palabra, PERO, como hemos dicho, predispone negativamente al 

cliente.  

¸ ƭŀ ƛƴŦŜƭƛȊ ǘŜǊƳƛƴŀŎƛƽƴ ά[ŀƳŜƴǘŀōƭŜƳŜƴǘŜΧέ  ƭƻƎǊŀǊł ŦƛƴŀƭƳŜƴǘŜ ƭŀ 

exasperación del cliente que exige la solución, con el aditamento del 

componente emocional negativo por parte del cliente que actuará casi 

con certeza reactiva y emocionalmente en forma potencialmente 

negativa. 

El funcionario hizo todo para que eso ƻŎǳǊǊŀΧy todo mal. 

CǊŀǎŜǎ ŎƻƳƻ ά[ƻ ƭŀƳŜƴǘƻΣ ǇŜǊƻ ƴƻ ǎŜ ǇǳŜŘŜέ ǎƻƴ ƭŀǇƛŘŀǊƛŀǎΦ bƛ ǎƛǉǳƛŜǊŀ 

le brinda al cliente una esperanza de solución. Ni hablar de la imagen 

ǉǳŜ Ŝƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ǎŜ ƘŀŎŜ ŘŜ ƭŀ ŜƳǇǊŜǎŀΧΧ9ǎǘŀǎ ǎƛǘǳŀŎƛƻƴŜǎ Ŏƻƴƭƭevan a que 

Ŝƭ ŎƭƛŜƴǘŜ άŘƛǎƎǳǎǘŀŘƻ ƻ ƳƻƭŜǎǘƻέ ǎŜ ǇǳŜŘŀ ǘǊŀƴǎŦƻǊƳŀǊ Ŝƴ ά/wN¢L/hέ ȅ 

decida castigar de algún modo a la empresa u organismo.  

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

jamás volver a comprarle o no renovar el servicio, le pedirá (exigirá) 

hablar con su supervisor o supervisora y prepárese a soportar 

ŜȄǇǊŜǎƛƻƴŜǎ ŘŜǎŀƎǊŀŘŀōƭŜǎΤ άǇƻǊǉǳŜ ǳǎǘŜŘ Ŝǎ ǳƴ ƛƴǵǘƛƭΗέ 
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5) EVITAR DAR ÓRDENES. 

Estamos acostumbrados a dar órdenes porque nos han dado órdenes 

desde nuestra más tierna infancia. 

La orden en la infancia era necesaria debido a que intentaba evitaba un 

daño o bien marcaba límites y fijaba valores. 

En la vida adulta, y más aún gestionando un reclamo se pueden dar 

situaciones poco profesionales al brindarle al cliente una orden en lugar 

de proponer una solución 

Supongamos que usted es el cliente, llama por teléfono o se presenta 

para a la empresa para efectuar un reclamo y recibe el siguiente 

estímulo del funcionario. 

ά¦ǎǘŜŘ ƳŜ ǘƛŜƴŜ ǉǳŜ ǇǊŜǎŜƴǘŀǊ Ŝǎǘƻǎ ŘƻŎǳƳŜƴǘƻǎΧέ 

ά5ƛǊƝƧŀǎŜ ŀ ƭŀ ƻŦƛŎƛƴŀ ǉǳŜ ǉǳŜŘŀ ŀƭ Ŧƛƴŀƭ ŘŜƭ Ǉŀǎƛƭƭƻέ όȅ ƴƛ ǎƛǉǳƛŜǊŀ ƘŀŎŜ 

contacto visual con el cliente) 

ά[ƻ ǉǳŜ ǘƛŜƴŜ ǉǳŜ ƘŀŎŜǊ Ŝǎ ƭƻ ǎƛƎǳƛŜƴǘŜΧέ 

ά5ŜōŜǊƝŀ ƘŀōŜǊ ǘǊŀƝŘƻ ƭŀ ŎŞŘǳƭŀΧέ 

ά¢ƛŜƴŜ ǉǳŜ ŜǎǇŜǊŀǊ ŎƻƳƻ ŜǎǇŜǊŀƴ ǘƻŘƻǎΧέ 

Estas sentencias, además de irrespetuosas, antipáticas, y poco 

profesionales, exacerban innecesariamente y en forma negativa la ira del 

cliente, quien puede decidir reprimirla o bien comenzar a gritarle frente 

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

situación provocando un auténtico caos en el ambiente. Situación 

totalmente evitable por un profesional del trato que jamás le daría una 

orden a un cliente que viene o llama para realizar un reclamo, tenga 

razón o no.  

Este tipo de sentencias a modo de órdenes, no tienen ninguna intensión 

positiva de ponerse en el lugar del cliente (empatía) El funcionario, que 

es la cara visible de la organización, institución o empresa, logrará que el 

cliente se forme un concepto pésimo y hasta lo llevará a pensar que fue 

un error confiar sus expectativas en dicho organismo o empresa.  
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9ǎ Ƨǳǎǘƻ ǉǳŜ Ŝƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ƭŜ ǇǊŜƎǳƴǘŜ ŀƎǊŜǎƛǾŀƳŜƴǘŜ άvǳƛŜƴ ǘŜ ŎǊŜŜǎ ǉǳŜ ǎƻǎ 

para darme órdenes?έ ƻ ōƛŜƴΣ ά¢Ŝ ƭŜǾŀƴǘłǎ ȅ Ǿŀǎ Ǿƻǎ ŀ ǎƻƭǳŎƛƻƴŀǊƳŜ 

ŜǎǘƻΧέ 9ǎ ŘŜŎƛǊΣ ƛƴǾƛǘƽ ŀƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ŀ ǉǳŜ Ŝƭ ƳƛǎƳƻ ŎƭƛŜƴǘŜ ƭŜ Řé órdenes al 

funcionario y muchas veces con toda justicia.  

vǳƛŜƴ ƭŜ Řŀ ƽǊŘŜƴŜǎ ŀ ǳƴ ŎƭƛŜƴǘŜΣ ƴƻ ǎŜ ǎƻǊǇǊŜƴŘŀ ǉǳŜ ƭŜ ŘƛƎŀΥ ά¸h ¢9 

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

En ocasiones, el cliente realiza el reclamo, el funcionario escucha en 

silencio y lo primero que le dice al cliente es 

άbŜŎŜǎƛǘƻ Ŝƭ ǊŜŎƛōƻέ 

ά5ŜƳŜ ǎǳ ŘƻŎǳƳŜƴǘƻέ 

ά{ǳ nombre?. 

 

 

6) EVITARΥ ά[9 w9tL¢hέ ά[9 w9L¢9whέ ά/hah [9 5LW9έ 

tŜƻǊ ŀǵƴΣ άvǳŜ ƭŜ ŀŎŀōƻ ŘŜ ŘŜŎƛǊΚέ 

5ŜŎƛǊƭŜ ŀƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ǉǳŜ ƘŀŎŜ ǳƴ ǊŜŎƭŀƳƻΣ ά[Ŝ ǊŜǇƛǘƻΧέ  ά[Ŝ ǊŜƛǘŜǊƻΧέ 

ά/ƻƳƻ ȅŀ ƭŜ ŘƛƧŜΧέ 9ǎ ƭƛǎŀ ȅ ƭƭŀƴŀƳŜƴǘŜ ǳƴŀ Ŧŀƭǘŀ ŘŜ ǊŜǎǇŜǘƻΦ  

El cliente puede no comprender, no obstante, el profesional del trato 

jamás le propondrá que lo vuelva a escuchar (quien gestiona el trato es 

el que tiene que estar dispuesto a escuchar por sobre todas las cosas)  

Si es necesario, explicará con otras palabras lo que es preciso que el 

ŎƭƛŜƴǘŜ ŎƻƳǇǊŜƴŘŀΧ ȅ evitará, aunque se muera de ganas por decirlo, 

utilizar este tipo de expresiones.  

La percepción del cliente, es que usted lo trata como estúpido. Este tipo 

de expresiones provocan en el cliente una actitud negativa y 

confrontativa, buscando que el funcionario, se sienta peor, y hasta le 

ŘƛƎŀ άǉǳƛŜƴ ƭŜ Ǿŀ ŀ ǊŜǇŜǘƛǊ ǎƻȅ ȅƻΦ ¦ǎǘŜŘ ǎŜ Ǿŀ ŀ ŎŀƭƭŀǊ ƳƛŜƴǘǊŀǎ ƭŜ ǊŜǇƛǘƻ 

Ƴƛ ǇǊƻōƭŜƳŀέ 

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 comprender, en lugar de exigir que el cliente le 

comprenda el mensaje. 

CǊŀǎŜǎ ŎƻƳƻ ά{9 [h 9·t[L/h b¦9±!a9b¢9έΣ ǎƻƴ ŎƻƳǇƭŜǘŀƳŜƴǘŜ 

innecesarias, contraproducentes, irrespetuosas y muy poco 

profesionales. Además, llevan el tema al terreno personal, la zona de 

fuego. 

Si es preciso volver a brindar la explicación, se puede hacer con 

elegancia, utilizando otras palabras transmitiendo nuevamente el 

mensaje en forma empática (poniéndose en el lugar del cliente) y con un 

tono de voz armónico. 

[ŀ άŦŀƭǘŀ ŘŜ ǇŀŎƛŜƴŎƛŀέ ŘŜƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻΣ ǎŜ ŎƻƴǾƛŜǊǘŜ Ŝƴ άCǳǊƛŀέ ǇŀǊŀ Ŝƭ 

cliente.   

7) 9±L¢!w a¦[9¢L[[!{Υ ά.L9bΧa¦¸ .L9bΧt9wC9/¢hέ 

Es muy frecuente la desagradable utilización de muletillas para darle a 

entender al cliente que hemos comprendido. 

Un caso de la vida real 

Un usuario llama al servicio de ambulancia porque su madre se había 

caído de un segundo piso. 

wŜŎƛōŜ ƭŀ ǎƛƎǳƛŜƴǘŜ ǊŜǎǇǳŜǎǘŀ ŘŜƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻΥ άt9wC9/¢hΣ 9b v¦9 

[¦D!w ¸ 9b¢w9 v¦9 /![[9{ {9 9b/¦9b¢w! {¦ a!5w9Κέ όǎƛŎύ 

ΛvǳŜ ǘƛŜƴŜ ŘŜ άtŜǊŦŜŎǘƻέΚ 

Otra situación: 

Cliente: Me llegó este cargo 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 reclamo, NADA ESTÁ BIEN, NI MUY BIEN Y MENOS 

άt9wC9/¢hέ 9ǎǘŜ ǘƛǇƻ ŘŜ ƳǳƭŜǘƛƭƭŀǎ ǇǳŜŘŜƴ ƭƭŜǾŀǊ ŀ ǳƴ ŎƭƛŜƴǘŜ 

emocionalmente alterado a una situación mucho más grave. 

El caso propuesto es extremo, está en juego una vida. 
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En casos mucho menos extremos, donde podemos contar con algo de 

ǇŀŎƛŜƴŎƛŀ ŘŜƭ ŎƭƛŜƴǘŜΣ ŘŜŎƛǊ άt9wC9/¢hέ Ŝǎ ŎƻƳƻ ǘƛǊŀǊ ŘƛŜȊ ƭƛǘǊƻǎ ŘŜ 

combustible sobre una pequeña fogata. 

Es muy poco profesional, completamente inadecuado y 

contraproducente para cualquier gestión posible. 

EVITAR HABLAR EN PRIMERA PERSONA DEL SINGULAR. 

Lo adecuado, es decir 

Se precisa ς(infinitivo) o se precisaría (condicional) 

Se necesita ς(infinitivo) se necesitaría contar ŎƻƴΧ(condicional) 

Es ƴŜŎŜǎŀǊƛƻ ǉǳŜ ΧΧǎŜǊƝŀ ƴŜŎŜǎŀǊƛƻ  

Es preciso que ΧSería preciso  

{ƛ ǎŜ ǇǳŘƛŜǊŀ ŎƻƴǘŀǊ Ŏƻƴ ƭŀ ŎƻǇƛŀ ŘŜΧΧ 

Estas son las formas adecuadas de indicar y explicar lo que se precisa, se 

necesita, Ŝǎ ŎƻƴǾŜƴƛŜƴǘŜ ŎƻƴǘŀǊ ŎƻƴΧȄȄȄΦΣ para luego proponer o brindar 

la solución.  

Necesito, es abreviar YO NECESITO y el profesional a cargo de la atención 

del reclamo, indica al cliente (no ordena y menos en primera persona) lo 

que se precisa para poder resolver el reclamo.   

 

 

 

 

 

COMPORTAMIENTOS, EXPRESIONES Y FRASES QUE CONTRIBUYEN A LA 

GESTIÓN ADECUADA   

13.) EL NOMBRE DEL CLIENTE 

Lo primero que el funcionario tiene que saber para empatizar con el 

ǳǎǳŀǊƛƻ Ŝǎ ά{¦ bha.w9έ 
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bƻ ǎŜ ǇǳŜŘŜ άǘǊŀǘŀǊ ōƛŜƴέ ŀ ƴŀŘƛŜΣ ǎƛ ƴƻ ǎŜ ŘƛŎŜ ǎǳ ƴƻƳōǊŜ ǇƻǊ ƭƻ ƳŜƴƻǎ 

una sola vez en una charla, cualquiera sea. 

Si el funcionario quiere empatizar, no podrá lograrlo si NO conoce el 

NOMBRE del Usuario. 

La primera pregunta, después de haber recibido el motivo del reclamo es 

άa9 t9waL¢9 {¦ bha.w9 thw C!±hwΧέ 

En ocasiones, se conoce el nombre del cliente, porque surge en los 

registros, o porque el trato con el cliente es asiduo. 

En estos casos la única posibilidad para comenzar con el pie derecho es 

nombrarlo ni bien tiene algún contacto, visual o auditivo en caso de ser 

telefónico el reclamo. 

Y recién después de conocer o reconocer el nombre del usuario con 

quien estamos tratando, lo primero y más importante que dice el 

funcionario es  

ά{ǊŀΦ wƻŘǊƛƎǳŜȊΧ. permítame saber en qué puedo ŀȅǳŘŀǊƭŀΧ. 

 

8) ESCUCHA ACTIVA. 

Tanto en Ventas como en la gestión de un reclamo, el funcionario tiene 

ǉǳŜ ǎŀōŜǊ άŜǎŎǳŎƘŀǊέ 

Hemos aclarado, que, tanto en ventas, como en atención de quejas y 

reclamos, escuchar, no es esperar el turno para hablar y menos 

interrumpir al cliente disgustado. 

Escuchar es estar en condiciones de repetir palabra por palabra lo que el 

cliente nos acaba de decir, y preferentemente con sus mismas palabras. 

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

el primer aspecto técnico a tenerse en cuenta y habida cuenta que no es 

ǇŜǊǎƻƴŀƭΣ Ŝƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻ ŜǾƛǘŀǊł ƛƴƎǊŜǎŀǊ Ŝƴ ƭŀ άȊƻƴŀ ŘŜ ŦǳŜƎƻέ ό¦ǎǘŜŘ ƳŜ 

ŘƛƧƻΧ ȅƻ ƭŜ ŀŎƭŀǊŞΧύ 

Generalmente los problemas que se producen con un usuario disgustado 

es que la conversación, discusión, o cualquier tipo de comunicación 

verbal entre amboǎΣ ǎŜ ǇƭŀƴǘŜŀ Ŝƴ Ŝƭ ŎŀƳǇƻ άȅƻ  - ǳǎǘŜŘέ 
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Cada vez que entramos en el  

άȅƻ ƭŜ ŘƛƧŜ ǉǳŜ ǘŜƴƝŀ ǘǳǊƴƻ ǇŀǊŀ ƭŀǎΧέ 

ά¸ƻ ƭŜ ŜȄǇƭƛǉǳŞ ŎǳŀƴŘƻ ƭƻ ŎƻƳǇǊƽ ǉǳŜ ŘŜōƝŀ ŜǾƛǘŀǊΧέ 

Se está cometiendo un error técnico. 

{ŜƎǳǊŀƳŜƴǘŜ ƭŀ ǊŜǎǇǳŜǎǘŀ ǎŜǊł ά¦ǎǘŜŘΣ ŘŜōŜǊƝŀ ƘŀōŜǊƳŜ ŘƛŎƘƻΧέ 

άǳǎǘŜŘ ŘŜōƛƽ ǎŜǊ más ŎƭŀǊƻ ŎǳŀƴŘƻ ƳŜ ǾŜƴŘƝŀΧέ 

Técnicamente, cuando un cliente/ usuario efectúa un reclamo o presenta 

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

decir gran carga emocional, de modo tal que la persona está furiosa y el 

destrato hacia el funcionario puede desde una reacción 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 EN INFINITIVO 

El cliente, realiza un reclamo, y el funcionario no profesional estimula al 

cliente con sus propias necesidades en lugar de proponer lo que precisa 

o necesita para gestionar el reclamo. Las más clásicas son: 

άbŜŎŜǎƛǘƻ Χ όy la orden al cliente) 

άtǊŜŎƛǎƻΧ όȅ ƭŀ ƻǊŘŜƴ ŀƭ ŎƭƛŜƴǘŜύ 

¸ ƭǳŜƎƻ ƭŀ ƻǊŘŜƴΧ 

Que me traiga 

Que me firme 

vǳŜ Ǿŀȅŀ ŀƭ Ǉƛǎƻ Řƻǎ ȅ ƳŜ ǘǊŀƛƎŀ ƭƻǎ ǇŀǇŜƭŜǎ ǎŜƭƭŀŘƻǎΧΦ 

vǳŜ ǾŜƴƎŀΧΦ 

Naturalmente, el funcionario, puede decirle al cliente algo peor, 

especialmente cuando además de darle una orden, ƭƻ ά¢ǳǘŜŀέ 

ά¢ŜƴŞǎ ǉǳŜ ǘǊŀŜǊ ƭŀ ŎŞŘǳƭŀέ 

ά±ƻƭǾŞ ƻǘǊƻ ŘƝŀ a ver si tenés más ǎǳŜǊǘŜΧΦ 
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Se puede gestionar peor un reclamo. Si. Siempre que le diga al cliente 

este tipo de órdenes y encima tuteándolo. 

Tutear al cliente sin su permiso, es irrespetuoso. Punto. 

Frente a estos estímulos, usted cliente como se sentiría? 

Qué pensaría del funcionario? 

¿Que opinaría acerca de la institución y del trato recibido? 

 

 

     10). [! t![!.w! άt9waN¢!a9έ 

En la mayoría de las situaciones en las cuales un cliente realiza un 

reclamo, el funcionario precisa alguna información o cumplimiento del 

cliente para dar curso al reclamo o bien resolverlo. 

! ƭƻǎ ŜŦŜŎǘƻǎ ŘŜ ŜǾƛǘŀǊ ŘŀǊ ƽǊŘŜƴŜǎΣ ά5ŜƳŜ ǎǳ ŘƻŎǳƳŜƴǘƻΧ ƴŜŎŜǎƛǘƻ ǎǳ 

ǘŜƭŞŦƻƴƻΧέ  [ƻ Ƴłǎ recomendable, es que el funcionario solicite el 

ǇŜǊƳƛǎƻ ŘŜƭ ŎƭƛŜƴǘŜΣ Ŏƻƴ ƭŀ ǇŀƭŀōǊŀ t9waN¢!a9ΧΦ 

9ƴ ƭǳƎŀǊ ŘŜ ŘŜŎƛǊƭŜΤ ά5ŜƳŜ ǎǳ ǊŜŎƛōƻ ŘŜ ǇŀƎƻΣ ǇƻǊ ŦŀǾƻǊΧΦ 9ǎ Ƴłǎ 

ŀŎƻƴǎŜƧŀōƭŜΣ ǇǊƻŦŜǎƛƻƴŀƭ ȅ ŜƳǇłǘƛŎƻ άtŜǊƳƝǘŀƳŜ ǎǳ ŘƻŎǳƳŜƴǘƻ ǇƻǊ 

ŦŀǾƻǊΧ 9ƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻ ƭŜ ǎƻƭƛŎƛǘŀ ǇŜǊƳƛǎƻ ǇŀǊŀ recibir algo, que es 

diferente que el cliente se encuentre o se sienta en la obligación de darle 

algo al funcionario.  

 

 

 

Frases como: 

tŜǊƳƝǘŀƳŜ ǎŀōŜǊΧΦ 

tŜǊƳƝǘŀƳŜ ǎǳ ŘƻŎǳƳŜƴǘƻ ǇƻǊ ŦŀǾƻǊΧΦ 

 tŜǊƳƝǘŀƳŜ ǎǳ ǵƭǘƛƳƻ ǊŜŎƛōƻ ŘŜ ǇŀƎƻΧ 

{ƻƴ άŀƳƻǊǘƛƎǳŀŘƻǊŀǎ ȅ ŜƳǇłǘƛŎŀǎέΣ ōǳǎŎŀƴ ƭŀ ŀŎŜǇǘŀŎƛƽƴ ŘŜƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ǇŀǊŀ 

demostrando predisposición positiva frente al cliente o usuario. Da a 
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entender que usted lo va a atender en forma compasiva, profesional y 

empática. 

ммΦύ [! Cw!{9 ά[9 !Dw!59/9wN!Χέ 

Agradecer, es una predisposición de un ser humano a otro, que implica, 

respeto, reconocimiento y buen trato. 

9ǎ ǎǳǎǘƛǘǳǘƛǾŀ ȅ ŎƻƳǇƭŜƳŜƴǘŀǊƛŀ ŘŜ άtŜǊƳƝǘŀƳŜέ 

En ocasiones se utiliza indistintamente, siempre con el propósito 

primario de dar una orden al cliente. 

Decir: ά5ƛǊƝƧŀǎŜ ŀ ƭŀ ƻŦƛŎƛƴŀ млнέ όƻǊŘŜƴύΣ ǎŜ ǘǊŀƴǎŦƻǊƳŀǊƝŀ Ŝƴ 

ŀƎǊŀŘŜŎƛƳƛŜƴǘƻΦέ [Ŝ agradecería, si pudiera dirigirse a la oficina 102 

ŘƻƴŘŜΣ ƭŜ ŜȄǇƭƛŎŀǊłƴΧΧΦ 

Agradecimiento por aceptar dirigirse, es notoriamente diferente que 

ōǊƛƴŘŀǊ ǳƴŀ ƻǊŘŜƴ άŦǊƝŀέ ȅ ŘŜǎǇŜǊǎƻƴŀƭƛȊŀŘŀ  

Le agradecería un teléfono para ŎƻƴǘŀŎǘŀǊƭŀΧŜƴ ƭǳƎŀǊ ŘŜ άŘŜƳŜ ǎǳ 

ǘŜƭŞŦƻƴƻ ŘŜ ŎƻƴǘŀŎǘƻέ 

El gestor del reclamo, mantiene la empatía durante todo el desarrollo de 

la gestión, manejando el clima de la conversación, sin perder de vista el 

objetivo (su solución) 

Agradecer al cliente por realizar determinado comportamiento, es 

implícitamente agradecerle que siga siendo cliente o usuario en la 

empresa y organización. 

12.) EL LENGUAJE GESTUAL Y CORPORAL. 

El adecuado manejo del lenguaje gestual, significa en la mente del 

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 

comunicación cuando se está frente al cliente.  

Hacemos gestos, micro gestos, expresiones y micro expresiones 

espontáneos, 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 

ƭƻǎ ǉǳŜ ŘŜƴƻǘŀƴΣ άŘƛǎƎǳǎǘƻ ȅ ŘŜǎǇǊŜŎƛƻέ ȅ ƭƻǎ ǉǳŜ ƛƴŦƻǊƳŀƴ ŘŜ ŀƭƎǵƴ 

modo que el funcionario es poco sincero o bien le está mintiendo al 

cliente.  

Desprecio: Cuando frente al reclamo del cliente, el funcionario 

involuntariamente mueve su boca hacia uno de sus laterales en forma 

horizontal. 

Disgusto: gesto de desagrado que se manifiesta con el fruncimiento de la 

nariz hacia arriba (similar al gesto que ponemos cuando algo huele mal o 

da asco) 

Comisuras hacia abajo: Cuando el funcionario habla con las comisuras 

hacia abajo, No cree en lo que dice. El cliente lo percibe 

inconscientemente e incrementará la emocionalidad en el reclamo. 

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

ƳƛǊŀƴŘƻ άƘŀŎƛŀ ŀǊǊƛōŀ ȅ ŀ ƭŀ ŘŜǊŜŎƘŀέ ƭƻ Ŏǳŀƭ ǎƛƎƴƛŦƛŎŀ ǉǳŜ Ŝǎǘł 

construyendo una imagen de la situación para luego transferirle esa 

imagen construida al cliente.  Es tan conocido como mentira hablar 

mirando hacia arriba y a la derecha que es prácticamente redundante la 

presente explicación. 

 

14).  PATRONES DE ENTONACIÓN. 

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 empática tiene que tener una 

.ǳŜƴŀ /ǳƻǘŀ ŘŜ άŎŀƭƛŘŜȊέΦ ¸ ƭŀ ŎŀƭƛŘŜȊΣ ǊŜǉǳƛŜǊŜ ŘŜ ŜƳǇŀǘƝŀΣ ǇƻƴŜǊǎŜ Ŝƴ 

el lugar del usuario.   

Hay formas y hasta pasos ǇŀǊŀ άǘǊŀǘŀǊ άŎƻƴ ά/![L59½ άŀ ǳƴ ǳǎǳŀǊƛƻΦ 

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

usuario es su INTERÉS por asistirlo 

El usuario tiene expectativas al momento de su atención 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 forma más simple es  

ά.ǳŜƴ ŘƝŀ ό{ŀƭǳŘƻύ Ŝƴ ǉǳŜ ǇǳŜŘƻ ŀȅǳŘŀǊƭƻΚέ 

 

El usuario le dirá 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 como si las estuviera corroborando 

άSra. Ana, lo que usted ǉǳƛǎƛŜǊŀ ǎŀōŜǊ Ŝǎ ΧΧΦ  

El hecho de repreguntar obliga al usuario a decir una palabra que  

¦ǎǘŜŘ ŘŜǎŜŀ ŜǎǇŜǊŀǊΥ ǳƴ ά{Lέ 

           ά{Ǌ Marcos, entiendo que lo ǉǳŜ ǳǎǘŜŘ Ŝǎǘł ǇǊŜŎƛǎŀƴŘƻ ŜǎΧΧΦ όȅ        

viene un SI) 

             Cada vez que el usuario dice SI, más lo aleja de decirle un NO 

   

Los patrones de entonación adecuados en cualquier trato, NO son 

Ascendentes, sino Descendentes y empáticos. Los patrones ascendentes 

hacen sentir al usuario que el funcionario está robotizado y que es uno 

más que con fastidio lo está atendiendo. 

{ƛ ǎŜ ŘƛŎŜ άPermítame ǎŀōŜǊΧΦ Ŝǎ ǳƴŀ ŦǊŀǎŜ ǉǳŜ ƴǳƴŎŀ ƭŀ ŜƴǘƻƴŀǊł ƘŀŎƛŀ 

ŀǊǊƛōŀΦ aŜƧƻǊ ŀǵƴ άSra. Rodriguez, permítame ǎŀōŜǊΧέ 

15.) RITMO DE VOZ 

Puede ser que el Usuario, utilice un ritmo de voz acelerado, debido al 

tiempo que ha perdido, o bien por su estado emocional. 

No obstante, una de los peores errores que puede cometer el 

funcionario es hablar en distinto ritmo, O MAS LENTO o MAS RÁPIDO  

Que el usuario. Ambos errores son fatídicos para lograr empatizar con el 

ǳǎǳŀǊƛƻΦ 9ǎ ŘŀǊƭŜ ŀ ŜƴǘŜƴŘŜǊ ǉǳŜ ǎŜ ƭƻ Ŝǎǘł άŘŜǎǇŀŎƘŀƴŘƻέ Ŝƴ Ŏŀǎƻ ŘŜ 

hablarle RÁPIDO ƻ άŜȄŀǎǇŜǊŀǊƭƻέ Ŝƴ Ŏŀǎƻ ŘŜ ƘŀōƭŀǊ Ƴǳȅ ƭŜƴǘƻΦ  
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мсύ άa9 tw9D¦b¢hέ 

Esta frase evita tanto en ventas como atención al cliente, a realizar una 

pregunta incómoda o escabrosa cuya respuesta es preciso saber sin ser 

άŘƛǊŜŎǘƻέ ƻ άǇƻŎƻ ŜƳǇłǘƛŎƻέ 

Supongamos que un vendedor que trabaja para una compañía de 

servicio de acompañante, quiera saber si hay alguien en el grupo familiar 

que también precise cobertura, sería una torpeza que lo pregunte tan 

ŎǊǳŘŀƳŜƴǘŜΥ άtŜǊŘƽƴ 9ǳƎŜƴƛŀΦ ¿En su grupo familiar, hay alguien más 

que pueda precisar el servicio?έ 

Eugenia se vería en el compromiso de contestar, aunque considere que 

la pregunta fue ŀƭƎƻέ ƛƴǾŀǎƛǾŀέ 

Distinto es realizarla del modo correcto 

ά9ǳƎŜƴƛŀέΣ a9 tw9D¦b¢h ǎƛ Ŝƴ ǎǳ ŦŀƳƛƭƛŀ ŜȄƛǎǘŜ ŀƭƎǳƛŜƴ Ƴłǎ ǉǳŜ ǇǊŜŎƛǎŜ 

ƴǳŜǎǘǊŀ ŀǘŜƴŎƛƽƴΧΧέ 

9ƭ άaŜ ǇǊŜƎǳƴǘƻέ Ŝǎ ǳƴ ŦǊŀǎŜ ƴŜŎŜǎŀǊƛŀ Ŝ imprescindible para preguntar 

algo que se precisa saber sin poner en compromiso a la otra persona de 

ǊŜǎǇƻƴŘŜǊΦ  9Ǿƛǘŀ ǉǳŜ ǎǳ ǊŜǎǇǳŜǎǘŀ ǎŜŀ άǊŜŀŎǘƛǾŀέ ȅ ƭŀ ƛƴǾƛǘŜ ŀ ǎŜǊ 

άwŜŦƭŜȄƛǾŀ ȅ ǎƛƴŎŜǊŀέ 

мтΦ ά±!ah{ ! 59/Lwέ 

La frase VAMOS A DECIR, evita dos palabras nocivas para el funcionario; 

Las palabras, PERO, y NO. Antes de decir cualquiera de estas dos 

ǇŀƭŀōǊŀǎΣ Ŝƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻ ŜȄǇǊŜǎŀǊł ά±ŀƳƻǎ ŀ ŘŜŎƛǊΣΣΣΣƭŀ ǎƛǘǳŀŎƛƽƴ ŜǎΧƭƻ 

ǉǳŜ ƻŎǳǊǊŜΧΦƭƻ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘŜ ŀǉǳƝΧΦΦ 

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

el ADULTO. 

Precisamente lŀ ŜȄǇǊŜǎƛƽƴ άǾŀƳƻǎ ŀ ŘŜŎƛǊέ ǇǊƻǇƻƴŜ ƭŀ activación del 

Estado del YO ADULTO DEL CLIENTE. 

 

17) TÉCNICAS GESTUALES, CORPORALES Y VERBALES PREVIAS AL 

PLANTEO DEL RECLAMO DEL CLIENTE/USUARIO 
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Estas técnicas de presentación del funcionario frente al cliente o usuario 

previas al reclamo, son clave para ingresar en zona de empatía. El cliente 

tiene que percibir ni bien toma contacto visual con el funcionario, que el 

mismo está predispuesto a escucharlo y resolver la materia en cuestión. 

La primera impresión que el cliente tenga del funcionario, marcará el 

destino de la comunicación. 

9ƴ ǎǳ ƳŜƴǘŜΣ Ŝƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ŜǎǇŜǊŀ ŘŜƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻ ǉǳŜ άǇŀǊŜ se pare el 

ƳǳƴŘƻέ ǎƛ Ŝǎ ƴŜŎŜǎŀǊƛƻ ǇŀǊŀ ǊŜǎƻƭǾŜǊ ǎǳ ǊŜŎƭŀƳƻΦ 9ƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻ ǎŀōŜ 

perfectamente que, si el cliente está frente a él, existe una expectativa 

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

ŘŜƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻ Ŝǎ ŜƴǘŜƴŘŜǊ Ŝƭ ŀȄƛƻƳŀ ǉǳŜ ά9ƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ǘƛŜƴŜ ǊŀȊƽƴ Ƙŀǎǘŀ 

ǉǳŜ ǎŜ ŘŜƳǳŜǎǘǊŜ ƭƻ ŎƻƴǘǊŀǊƛƻέ ŀǵƴ ǎƛƴ ŎƻƴƻŎŜǊ Ŝƭ ƳƻǘƛǾƻ ŘŜƭ ǊŜŎƭŀƳƻΦ  

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

1) Primer contacto con el Cliente: El funcionario, en caso de estar 

sentado se incorpora (se para) y brinda un saludo al cliente (saludo 

de manos ς mirada serena a los ojos del cliente. El primero que 

extiende la mano es siempre el funcionario. Sus manos tienen que 

estar secas y el estrechado de manos firme.  

2) Saludo: Buenos días/ Buenas tardes / buenas noches según el 

momento. El saludo se efectúa de pie, mirando a los ojos del 

cliente con mirada serena y actitud de ayuda.  

3) Lo invita a sentarse. El lenguaje corporal es el de indicarle el 

ŀǎƛŜƴǘƻ Ŏƻƴ ƭŀ ǇŀƭƳŀ ŘŜ ƭŀ Ƴŀƴƻ ŘŜǊŜŎƘŀ άƘŀŎƛŀ ŀǊǊƛōŀέ 

invitándolo a tomar asiento. El funcionario debe evitar darle 

órŘŜƴŜǎ άǇƻǊ ŦŀǾƻǊΣ ǎƛŞƴǘŜǎŜέΦ [ƻ Ƴłǎ ŀŘŜŎǳŀŘƻ Ŝǎ άǇƻǊ ŦŀǾƻǊΣ si 

desea tomar ŀǎƛŜƴǘƻΧ όafirmación abierta) mientras señala con su 

palma derecha hacia arriba el asiento al cual invita al cliente. 

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

cliente. 

5) Antes de permitir que el cliente realice su reclamo, el funcionario 

le άŎƻƴǎǳƭǘŀráέ su NOMBRE (evita preguntar fríamente Χ άsu 

nombre? h tŜƻǊ άŎǳłƭ Ŝǎ ǎǳ ƴƻƳōǊŜΚ. El profesional del trato, 

tiene tacto. Lo hará sutilmente después del saludo. Lo hará con la 

siguiente fraseΥ t9waN¢!a9 {¦ bha.w9 thw C!±hwΧ  
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Es inviable gestionar un reclamo o una queja desconociendo el 

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

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

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

ŎƭƛŜƴǘŜΣ ǎŜ άŀƴǘƛŎƛǇŀǊłέ ŀ ƳŜƴŎƛƻƴŀǊƭƻ ǇǊŜǾƛƻ ŀƭ ǊŜŎƭŀƳƻΦ  

Se pondrá de pieΣ ŜȄǘŜƴŘŜǊł ǎǳ Ƴŀƴƻ ȅ ŘƛǊł ά{ŜƷƻǊŀ wƻŘǊƝƎǳŜȊΣ 

buenas ǘŀǊŘŜǎΧ όmientras extiende su mano)  

 

TÉCNICAS DE ESCUCHA ACTIVA: POSTURAS CORPORALES Y LENGUAJE 

GESTUAL. 

Cuando ambas partes se encuentran sentadas frente a frente, el 

funcionario tendrá que emplear destreza en el adecuado manejo tanto 

de su posición corporal como de su lenguaje gestual frente al cliente o 

usuario.  

El funcionario, transmite inconscientemente que está predispuesto a 

escuchar al cliente cuando después de ambas presentaciones utiliza el 

siguiente lenguaje corporal. A saber. 

1) Mantiene contacto visual directo con el cliente. Un truco 

profesional es que el funcionario, ponga lentamente sus codos 

separados, en el escritorio y cruce sus manos lentamente a la 

altura de su propia boca, con ambos pulgares apuntando a su 

propio pecho (posición de manos en corazón). Su mentón, 

levemente apoyado sobre sus manos. 

Es iƳǇƻǊǘŀƴǘŜ ǉǳŜ Ŝƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻΣ Ŝƴ ƴƛƴƎǵƴ ƳƻƳŜƴǘƻ άǘŀǇŜέ ǎǳ 

boca con las manos. El cliente debe poder ver la boca del 

funcionario quien mantendrá sus labios cerrados (no apretados) y 

como se dijo, con su mentón 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 

ŎƭƛŜƴǘŜ ŜǎǘŞƴ ƭŜǾŜƳŜƴǘŜ άmás ŀǊǊƛōŀέ ǉǳŜ ƭƻǎ ƻƧƻǎ ŘŜƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻ 

que lo escucha. (10 o 20 grados más abajo que los ojos del cliente.) 

 

2) Mientras el cliente expone su reclamo, es importante que el 

funcionario asienta muy sutilmente con su cabeza (como haciendo 
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ǳƴ άǎƝέ Ƴǳȅ ǎǳǘƛƭΣ ŀǇŜƴŀǎ ƛƳǇŜǊŎŜǇǘƛōƭŜΣ ǇŜǊƻ ŀƭǘŀƳŜƴǘŜ ŜŦƛŎŀȊ ŀƭ 

ƳƻƳŜƴǘƻ ŘŜ ƭŀ ŜǎŎǳŎƘŀΦ 9ǎǘŜ άǎƛέ ƛƳǇŜǊŎŜǇǘƛōƭŜΣ Řŀ ƭŀ ƛmpresión al 

cliente que el funcionario está escuchando su reclamo con 

atención, El funcionario seguirá manteniendo contacto visual 

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

Evitará efectuar miradas penetrantes. 

  

3) El funcionario evitará interrumpir la exposición o reclamo del 

cliente.  Interrumpirlo puede ser considerado como impertinente y 

poco respetuoso. El cliente puede interpretar la interrupción como 

ǳƴŀ ŦƻǊƳŀ ŘŜƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻ ŘŜ άŀǇǳǊŀǊ ƭŀ ǎƻƭǳŎƛƽƴέ ǎƛƴ ŎƻƳǇǊŜƴŘŜr 

enteramente su reclamo. Esto provocará casi inexorablemente 

que el cliente, insista en invertir mayor tiempo en su explicación. 

El silencio inteligente del funcionario, intentará reducir el tiempo 

ŘŜ άŎŀǘŀǊǎƛǎέ ŘŜƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ƻ ǳǎǳŀǊƛƻΦ  

 

 

 

 

 

 

 

GESTIÓN TÉCNICA DEL RECLAMO. 

[! άLLAVE TÉCNICA DE DESACTIVACIÓN DE CONFLICTOSέ 

Es un axioma que quien quiere tener un conflicto con alguien, ese 

alguien no evitará el conflicto. El conflicto sucederá. Lo que sí se puede 

hacer es GESTIONAR el conflicto de forma adecuada y profesional. 

El cliente puede presentar un reclamo sin intención de provocar un 

conflicto o bien, efectuar su reclamo con el intento de provocarlo.  

La bomba puede existir, su desactivación también 

Solo requiere el conocimiento y la aplicación de técnicas de 

comunicación 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 YO-USTED (la zona de fuego) 

2) Separar el motivo del reclamo de la catarsis. 

3) Entender el marco situacional (los 16 cuadrantes) 

4) Utilizar la llave de desactivación. 

La llave técnica de desactivación de conflictos tiene 5 pasos 

No obstante, lo más importante como hemos dicho es que el funcionario 

NO ingrese eƴ Ŝƭ ǘŜǊǊŜƴƻ άUsted-¸ƻέ Ŝƴ ƭŀ ƎŜǎǘƛƽƴ ŘŜƭ reclamo. 

Supongamos el siguiente ejemplo 

Un usuario (Sra. Mabel) tiene el número 5 para atenderse con el médico 

especialista. 

El médico especialista informa que se retira. Ha atendido a cuatro 

pacientes, no obstante, ǎƛƴ ŘŜŎƛǊ Ŝƭ ƳƻǘƛǾƻ ǎƛƳǇƭŜƳŜƴǘŜ ǎŜ ǾŀΧ 

La señora Mabel, observa que el médico se está retirando y se acerca 

!ƭ ǎŜŎǘƻǊ ŘŜ ŀǘŜƴŎƛƽƴ ŘŜ ŘƛŎƘƻ ƳŞŘƛŎƻΧΦ 

 

Sra. aŀōŜƭΥ ά¡Tengo el número 5, llevo 2 horas esperando y preciso que 

me atienda ya! 

CǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻΥ ά9ƭ ŘƻŎǘƻǊ ǎŜ ǊŜǘƛǊƽΧΦ tǳŜŘƻ ŀƎŜƴŘŀǊƭŜ ǳƴ ƴǳŜǾƻ día de 

Ŏƻƴǎǳƭǘŀ ƻ Ǿƛǎƛǘŀ Ŏƻƴ ƻǘǊƻ ƳŞŘƛŎƻΧ 

Sra. aŀōŜƭ όaǳȅ ŜƴƻƧŀŘŀύ ά¦ǎǘŜŘ ƴƻ ŜƴǘƛŜƴŘŜ Χ ƳŜ ǘƛŜƴŜ ǉǳŜ ŀǘŜƴŘŜǊ 

ahora! 

CǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻΥ άComo Ya le dije, el ŘƻŎǘƻǊ ǎŜ ǊŜǘƛǊƽέ 

Sra. Mabel  άUsted me arregla esto ya!!έ 

CǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻ ά! mí ƴƻ ƳŜ ƘŀōƭŜ ŀǎƝέ 

Esta es la ŦƻǊƳŀ ƛƴŎƻǊǊŜŎǘŀ Ŝ ƛƳǇǊƻǇƛŀ ŘŜ ά¢ǊŀǘŀǊέ ŀƭ ǳǎǳŀǊƛƻΦ 

El problema se ha vuelto personal y existe un conflicto. 

El funcionario diestro utilizará la ά[[!±9 ¢;/bL/! 59 59{!/¢L±!/Ljbέ 

para evitar que el problema se vuelva personal entre el funcionario y el 

usuario. 
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Gráficamente: Llave Técnica de Desactivación en 5 pasos: 

 

 

LA LLAVE TÉCNICA DE DESACTIVACIÓN TIENE 5 PASOS 

1) NOMBRE 

Cuando el usuario viene personalmente a realizar la queja o reclamo, lo 

primero que tiene que hacer el funcionario es CONOCER EL NOMBRE Y 

APELLIDO del usuario. 

La primera palabra que sale de la boca del funcionario es ƭŀ ŦǊŀǎŜ άa9 

t9waL¢9 {¦ bha.w9 thw C!±hwΧέ Es importante para el funcionario, 

recordar que si el cliente se presentó utilizando primero su título 

(Ingeniero, doctor, abogado, etc.) quiere ser reconocido y nombrado 

como tal. Por tanto, el profesional del trato lo llamará conforme a su 

ǘƝǘǳƭƻ ά5ǊŀΦ FernándezΧΦ 

άLƴƎŜƴƛŜǊƻ tŜǊŀƭǘŀΧέ 

Es muy frecuente para quien gestiona los reclamos y no está 

profesionalizado en su ǘŀǊŜŀΣ ǎŜƴǘƛǊǎŜ ǘŜƴǘŀŘƻ ŀ ǳƴŀ άƭǳŎƘŀ ŘŜ ŜƎƻǎέ (El 
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Arquitecto se presenta con aduciendo su título, y el funcionario puede 

caer en la trampa de considerar que es una forma de menospreciarlo.   

El profesional no caerá en esa trampa, porque se concentrará en el 

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

ǎǳ ŦŀǾƻǊ Ŝƭ άǘƝǘǳƭƻέ ŘŜƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ǇŀǊŀ ŜƳǇŀǘƛȊŀǊ ŀǵƴ ƳłǎΦ 

9ƭ ǎƻƭƻ ǇŜƴǎŀǊ ŘŜƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻ ά¸ ŜǎǘŜ ǉǳƛŜƴ ǎŜ ŎǊŜŜ ǉǳŜ Ŝǎέ ƭƻ ƛƴŘǳŎƛǊł ŀ 

Tratarlo de una forma reactiva, utilizando su poder para Retrasar la 

solución o bien darle a entender que nada de lo que pide es posible, y 

que de ser posible tardará.  

En el ejemplo, se utilizará el nombre primero nombrando su título por el 

cual el cliente manifestó consciente o inconscientemente querer ser 

reconocido. Por tanto, lo más adecuado es:  

άSra. aŀōŜƭΧDra. LōłƷŜȊΧ!ǊǉǳƛǘŜŎǘƻ ΧΦ 

 

 

 

 

2) άCOMPRENDOέ 

En este punto de la llave de desactivación es importante la siguiente 

evaluación del conocimiento o no del cliente o usuario por parte del 

funcionario. 

La segunda palabra que dirá el funcionario después del nombre del 

cliente /usuario, es la ǇŀƭŀōǊŀ ά/hatw9b5hέ. siempre y cuando el trato 

con el cliente sea habitual.  

El funcionario puede y es incluso conveniente utilizar la primera persona 

ŘŜƭ ǎƛƴƎǳƭŀǊ ά/hatw9b5hέ en vez ŘŜ ŘŜŎƛǊ ά9{ /hatw9b{L.[9έ ǎǳ 

reclamo o su molestia, lo cual llevaría a romper la empatía con el cliente 

Es conveniente evitar la palabra άentiendoέ Řebido a que es de 

naturaleza racional. Las quejas, suelen tener alto contenido emocional 

¸ Ŝƭ άŜƴǘƛŜƴŘƻέ ƴƻ Ŝǎ ǎǳŦƛŎƛŜƴǘŜΦ 
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5ŜŎƛǊ ά/hatw9b5hέ es medianamente adecuado, ǇŜǊƻ άYO LA o YO LO 

/hatw9b5hέ no lo es, ya que invitaría al cliente a entrar en el terreno 

personal o zona de fuego de la cual una vez que se ingresó es muy difícil 

salir.   

En la zona de fuego, lo más probable es que el funcionario reciba una 

nueva descarga:  

LƎǳŀƭƳŜƴǘŜΣ ŘŜŎƛǊ ά/ƻƳǇǊŜƴŘƻέ a un cliente o usuario que el funcionario 

no conoce, no lo exime de recibir contra estímulos tales como 

ά¦ǎǘŜŘ ƴƻ ŎƻƳǇǊŜƴŘŜ ƴŀŘŀΗΗΗέ 

άvǳŜ ƳŜ ƛƳǇƻǊǘŀ ǎƛ ŎƻƳǇǊŜƴŘŜ ƻ ƴƻΚέ 

Lo más adecuado y profesional es decirle al cliente/usuario con quien se 

trata por primera vez, ǉǳŜ ά9{ /hatw9b{L.[9 9[ w9/[!ahέ 

El hecho de decirle al cliente que es comprensible el reclamo, baja los 

decibeles y el tono emocional, aunque No quiere decir que se le esté 

dando la razón al cliente. Simplemente le da a entender al cliente que es 

comprensible Ŝƭ ǊŜŎƭŀƳƻΧ 

 

 

3) ά[h v¦9 h/¦ww9έ 

Es conveniente utilizar este giro idiomático para explicar cualquier 

situación.  

¦ƴŀ Ŏƻǎŀ Ŝǎ ŘŜŎƛǊ ά9ƭ ƳŞŘƛŎƻ ǎŜ ǊŜǘƛǊƽέ ƻ ōƛŜƴ άƭŀ ƳŜǊŎŀŘŜǊƝŀ ƴƻ ƭƭŜƎƽ ŀ 

ǇǳŜǊǘƻέ y otra bien distinta es que el usuario escuche · 

άLo que ocurre es que el médico tuvo que retirarse debido a una 

urgencia... 

ά[ƻ ǉǳŜ ƻŎǳǊǊŜ Ŝǎ ǉǳŜ ŀǵƴ ƭŀ ƳŜǊŎŀŘŜǊƝŀ ƴƻ ǎŜ ƭƛōŜǊƽ ŀ ǇƭŀȊŀέ 

ά[ƻ ǉǳŜ ƻŎǳǊǊŜ ǉǳŜ ƭŀ ƎŀǊŀƴǘƝŀ ŘŜƭ ǇǊƻŘǳŎǘƻ ŜȄǇƛǊƽ ƘŀŎŜ о ƳŜǎŜǎέ 

4) άEL 3ER CUERPOέ 

El 3er cuerpo, ajeno a la responsabilidad del funcionario, incluso en 

muchos casos de la Institución es FUNDAMENTAL para anteponerlo 

ŎƻƳƻ άƳǳǊƻέ ŜƴǘǊŜ Ŝƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ȅ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻΦ 
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El 3er cuerpo se puede definir como aquella situación que provoca el 

problema o impide la solución del reclamo. 

El funcionario, hallará rápidamente el 3er cuerpo mientras el cliente 

realiza el reclamo. El 3er cuerpo es como un muro infranqueable contra 

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

frontón) 

Precisamente el 3er cuerpo ES ese frontón. 

άDra. Alcorta, es comprensible su reclamo, lo que ocurre es que: (3er 

cuerpo)  

- Conforme a las políticas de la compañía  

- La reglamentación vigente 

- [ŀ ƭŜȅ ƴǵƳŜǊƻΧΦ 

- [ŀǎ ŘƛǎǇƻǎƛŎƛƻƴŜǎ ƭŜƎŀƭŜǎΧ 

- Conforme al contrato ŦƛǊƳŀŘƻΧ. 

- Según ƴǳŜǎǘǊƻǎ ǊŜƎƛǎǘǊƻǎΧΦ 

 

άDra. Fernández, es comprensible la molestiaΧΦ [ƻ ǉǳŜ ƻŎǳǊǊŜ Ŝǎ ǉǳŜ Ŝƭ 

ƳŞŘƛŎƻ ǎŜ Ƙŀ ǘŜƴƛŘƻ ǉǳŜ ǊŜǘƛǊŀǊ ŘŜōƛŘƻ ŀ ǉǳŜΧ 

Sr. Álvaro, comprendo, lo que ocurre es que es inviable el reclamo 

debido a que expiró la garantía.  

 

 

 

5) EXPLICACIÓN 

Una vez mencionado el nombre del cliente/usuario, (Dr. González) 

ƘŀōŜǊƭƻ ŎƻƳǇǊŜƴŘƛŘƻΣ ό/ƻƳǇǊŜƴŘƻύΣ ǳǘƛƭƛȊŀŘƻ Ŝƭ ƎƛǊƻ άƭƻ ǉǳŜ ƻŎǳǊǊŜέ 

(Mención del 3er cuerpo), el funcionario brindará al cliente/usuario una 

explicación de la situación que motivó el reclamo. 

                                           

άLƴƎŜƴƛŜǊƻΣ comprendo, lo que ocurre es que existe una demora en la 

ŀŘǳŀƴŀΧΦ 



36 
 

άSra. GonzálezΣ ŎƻƳǇǊŜƴŘƻΧƭƻ ǉǳŜ ƻŎǳǊǊŜ Ŝǎ ǉǳŜ Ŝƭ 5ƻŎǘƻǊ 

                                          tuvo una emergencia 

                                          ǘƛŜƴŜ ǳƴŀ ǳǊƎŜƴŎƛŀ ŜƴΧΦ 

                                          Se encuentra demorado porque ΧΦ 

 

Tiempo atrás, en la ciudad de Montevideo, la intendencia por ciertos 

motivos, se veía en la obligación de denegar permisos para crematorios. 

Los usuarios de la previsora habían contratado dicho servicio, pero la 

empresa nada podía hacer al respecto. Se procedía a la alternativa de 

άǇŀƴǘŜƻƴŜǎέ 

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

Como en ese tiempo yo estaba a cargo de la formación de Los 

funcionarios a cargo de la gestión de reclamos, actuaban con 

sensibilidad, primero expresando sus condolencias, y en segundo 

término les indiqué que lo más recomendable era aplicar la llave técnica 

de desactivación. 

ά9ǎǘƛƳŀŘŀ {ǊŀΦ tǊƛƳŜǊŀƳŜƴǘŜ ǇŜǊƳƝǘŀƳŜ ŜȄǇǊŜǎŀǊƭŜ Ƴƛǎ ŎƻƴŘƻƭŜƴŎƛŀǎΦ 

Comprendo perfectamente su situación y su molestia.  

Lo que ocurre es que la Intendencia está denegando permisos para 

crematoriƻǎΧ. 

Esta introducción del 3er cuerpo (la intendencia que denegaba los 

permisos) permitía al funcionario avanzar en la explicación de 

alternativas y soluciones. 

6) άLO IMPORTANTEέ 

Cuando la situación ha sido aclarada, el funcionario tiene que mostrar en 

su lenguaje corporal y gestual una predisposición a la solución. 

Su patrón de entonación tiene que ser adecuado a la situación. 

Continuará con la llave de desactivación de conflictos. Ya ha explicado 

άƭƻ ǉǳŜ ƻŎǳǊǊŜέ όvǳŞ Ŝǎǘł ǎǳŎŜŘƛŜƴŘƻ ǉǳŜ ƛƳǇƛŘŜ ƻ ŘƛŦƛŎǳƭǘŀ ƭa solución 

al reclamo 
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άLO IMPORTANTEέ Ŝǎ Ŝƭ ƎƛǊƻ ƛŘƛƻƳłǘƛŎƻ ǉǳŜ ǳǘƛƭƛȊŀǊł Ŝƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻ ǇŀǊŀ 

proponer una solución al usuario o bien informarlo de una futura 

solución si es que no la tiene a su alcance o está fuera de su área de 

resolución. 

Generalmente, Ŝƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻ ŜƳǇłǘƛŎƻΣ ƘŀǊł ŞƴŦŀǎƛǎ Ŝƴ άƭƻ LƳǇƻǊǘŀƴǘŜέΦ 

Los seres humanos tendemos a escuchar las últimas frases, con mayor 

atención que las primeras 

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

άƭƻ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘŜ Ŝǎ mantenerla informada a la brevedad ni bien la 

intendencia brinde los permisos para crematorios.  

ά[ƻ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘŜ Ŝǎ ǉǳŜ ǇǳŜŘŜ ǾŜǊƭŀ Ŝƭ Dr.  Xxxx 

άƭƻ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘŜ Ŝǎ poder agendar una nueva ǾƛǎƛǘŀΧ. 

ά[ƻ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘŜ Ŝǎ ŎƽƳƻ ǎŜ ǇƻŘǊƝŀƴ ƳŜƧƻǊŀǊ ƭŀǎ ŎƻƴŘƛŎƛƻƴŜǎ ŘŜ 

ŎƻōǊŀƴȊŀǎέ 

Veamos algunos casos:  

Un cliente, tiene una deuda importante que excede su límite de créditos. 

La gerencia ha decido no seguir vendiéndole mercaderías hasta que no 

reduzca su deuda. 

!ƭ ŜǎǘŀǊ άŦǊŜƴŀŘŀέ ƭŀ ƻǊŘŜƴ ŘŜ ŎƻƳǇǊŀΣ Ŝƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ƭƭŀƳƽ ŀ ƭŀ Ŝmpresa 

enojado.  

/ƭƛŜƴǘŜΥ ά¿¿¿Yo les vengo comprando hace 10 años, porqué me niegan la 

mercadería??? άόmuy enojado) 

CǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻΥ ά{ǊΦ aŀǊŎƻǎΣ /ƻƳǇǊŜƴŘƻΦ ά[h v¦9 h/¦ww9έ es que según 

nuestros registros surge una deuda de 253.000 pesos uruguayos. ά[h 

IMPORTAb¢9έ es que podamos convenir una forma de reducir la deuda 

ǇŀǊŀ ǇƻŘŜǊ ŎƻƴǘƛƴǳŀǊ Ŏƻƴ ƭŀǎ ŜƴǘǊŜƎŀǎέ 

/ŀŘŀ ǾŜȊ ǉǳŜ Ŝƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻ ŘƛŎŜ άƭƻ ǉǳŜ ƻŎǳǊǊŜέ ƭƻ ǇǊƻƴǳƴŎƛŀ Ŝƴ 

ǎƛƴƎǳƭŀǊΦ ά[ƻ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘŜέ {L9atw9 ǎŜ ǳǘƛƭƛȊŀ Ŝƴ ǇƭǳǊŀƭΦ 

Debe evitarse poner como 3er ŎǳŜǊǇƻ ǊŜǎǇƻƴǎŀōƛƭƛȊŀǊ ŀƭ άǎƛǎǘŜƳŀέ de la 

empresa o de cualquier funcionario de la misma. 
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9ǾƛǘŀǊ ŘŜŎƛǊƭŜ ŀƭ ŎƭƛŜƴǘŜ άLo que ocurre es que tenemos una demora en el 

ǎƛǎǘŜƳŀΧpara no decirle que en realidad no se le entrega porque tiene 

que reducir la deuda.έ 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

LOS 16 CUADRANTES TÁCTICOS PARA ATENCIÓN DE QUEJAS Y 

RECLAMOS. 

 

PLANTEO TÁCTICO: ¿EL CLIENTE O USUARIO SIEMPRE TIENE RAZÓN? 

Es preciso, que quien trata con el usuario que tiene una queja o un 

reclamo tenga en claro el tablero táctico en el que se va a desenvolver 

durante toda la gestión de la queja o reclamo. 

Como hemos visto, Tácticamente, pueden ocurrir cuatro situaciones que 

constituyen LOS CUATRO CUADRANTES TÁCTICOS BÁSICOS. 

5) El USUARIO TIENE RAZÓN Y EL FUNCIONARIO TIENE LA SOLUCIÓN 

6) EL USUARIO TIENE RAZÓN Y EL FUNCIONARIO NO TIENE LA 

SOLUCIÓN 
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7) EL USUARIO NO TIENE RAZÓN Y EL FUNCIONARIO TIENE LA 

SOLUCIÓN 

8) EL USUARIO NO TIENE RAZÓN Y EL FUNCIONARIO NO TIENE LA 

SOLUCIÓN 

Gráficamente (Matriz Básica) 

 

Es importante aclarar que la realidad acerca de si el cliente tiene o no 

razón debe ser analizado o verificado por el funcionario. Su criterio para 

definir si un cliente o usuario tiene razón, NO es suficiente para afirmar 

que el cliente tiene la razón o no. 

El peor escenario del funcionario es el cuadrante II, donde el usuario 

tiene razón en el reclamo, porque el funcionario no tiene la solución 

para poder brindársela.  

Si a esta matriz básica le sumamos las variables ά¢L9ath- PRIORIDADέΣ 

el cuadrante III ǎŜ Ǉƻǎǘǳƭŀ ƳǳŎƘƻ Ƴłǎ άƛƴǘŜƴǎƻέ ŘƻƴŘŜ ƭŀǎ ŜƳƻŎƛƻƴŜǎ ŘŜƭ 

¦ǎǳŀǊƛƻ ǇǳŜŘŜƴ ǎŀƭƛǊǎŜ άŘŜ ŎŀǳŎŜ 

LOS 16 CUADRANTES DE LA GESTIÓN DE QUEJAS Y RECLAMOS 
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Analizaremos la gestión profesional del reclamo conforme a cada 

cuadrante: 

La racionalización primaria es la siguiente:  

1) EL CLIENTE TIENE RAZÓN EN SU RECLAMO 

2) EL CLIENTE NO TIENE RAZÓN EN SU RECLAMO 

{ǳǊƎŜ ŎƻƳƻ ŀȄƛƻƳŀΣ ǉǳŜ Ŝƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻΣ ŀƴǘŜǎ ŘŜ άŘŀǊƭŜ ƭŀ ǊŀȊƽƴέ ŀƭ 

cliente debe constatar si realmente tiene la razón. Por dicho motivo el 

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

razón o no. 

Es preciso que el funcionario comunique al cliente que es una formalidad 

de la empresa verificar si el reclamo es procedente o no. En este estrado, 

el funcionario, requerirá el permiso del cliente para investigar lo 

sucedido. 

 

  

 La racionalización secundaria es la siguiente 

1.1) EL CLIENTE TIENE RAZÓN Y EXISTE LA SOLUCIÓN 

1.2) EL CLIENTE TIENE RAZÓN Y NO EXISTE LA SOLUCIÓN 

En el punto 1.2, es crucial que el funcionario incorpore a su pensamiento 

táctico las tres posibles situaciones 

1.2.1) No existe solución en lo inmediato 

1.2.2) No existe solución en lo mediato 

1.2.3) No existe ni existirá solución.  
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Este último punto requiere de normas y procedimientos por parte de la 

gerencia la que conforme a sus valores y los de la institución / empresa 

sobre cómo gratificará al cliente y honrará sus valores (Justicia) 

Vamos a decir. Si el cliente abonó por un servicio o producto y por 

responsabilidad de la empresa se incumplió, procede la devolución del 

ŘƛƴŜǊƻΦ 5Ŝ ƭƻ ŎƻƴǘǊŀǊƛƻ ǎŜǊƝŀ ŎŀǘŀƭƻƎŀōƭŜ ŎƻƳƻ άŜǎǘŀŦŀέΦ 

Quien obra de buena fe, paga por algo que no recibe o lo recibe fuera de 

las condiciones pactadas, tiene derecho a reclamar, y si la Empresa no 

tiene la solución y el cliente tiene razón, es completamente justo, que, si 

no existe otra solución aceptable por parte del cliente, se le reintegre el 

dinero. En ocasiones, ni la devolución del dinero repara el daño 

provocado al cliente. Nuevamente la gerencia tendrá que decidir 

conforme a sus principios y valores.  

 En los cuadrantes I, II, V y VI el cliente TIENE RAZÓN. El problema del 

funcionario es el άcriterioέ que utiliza para evaluar si el reclamo es 

IMPORTANTE O NO o si bien es URGENTE O NO. 

Esto último conlleva a la pregunta QUÉ ES IMPORTANTE Y QUE NO. 

Las empresas muchas veces flexibilizan el criterio, conforme al retorno 

que un cliente brinda. 

Si un cliente compra una computadora y luego del reclamo se investigó 

que vino fallada de fábrica, el cliente tiene razón y procede su 

reemplazo. 

Si un cliente compra a la empresa 10 millones por año, ni siquiera se 

averigua cual es el fallo, se la reemplaza y además se le envía al cliente 

ǳƴ άƻōǎŜǉǳƛƻ ŀŘƛŎƛƻƴŀƭέ Χ. Es parte de la realidad que no podemos 

desconocer.    

Podría decirse que lo IMPORTANTE se evalúa primariamente respecto 

del perjuicio o daño ocasionado o que se puede ocasionar al cliente en 

caso de no anticiparse a informarle. Para ello nos tendremos que remitir 

a los valores que están en juego. 

Es IMPORTANTE el reclamo de un medicamento que la institución tiene 

que priorizar (insulina) ya que el valor es la SALUD y el valor superior es 

LA SUPERVIVENCIA del ser humano. 
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Es NO IMPORTANTE, el caso de un reclamo del cliente que no le ha 

ƭƭŜƎŀŘƻ Ŝƴ ǎǳ ǇŜŘƛŘƻ ŘŜ ŎƻƳƛŘŀ ǳƴ άǎƻǊōŜǘŜέΦ [ŀ ŜƳǇǊŜǎŀ ƴƻ ƳƻǾƛƭƛȊŀǊł 

recursos para enviarle el sorbete al cliente, el colaborador intentará 

ƎŜǎǘƛƻƴŀǊƭƻΧΦ 9ƭ ǾŀƭƻǊ Ŝƴ ƧǳŜƎƻ Ŝǎ Ŝƭ άDh/9έ ŘŜ ǳƴŀ ōŜōƛŘŀ ƎŀǎŜƻǎŀ que, 

en la escala de valores, se encuentra muy por debajo de la 

SUPERVIVENCIA HUMANA. 

9ƴ Ŏǳŀƴǘƻ ŀ ƭŀ ƎŜǎǘƛƽƴ ŘŜ ƭŀ ǾŀǊƛŀōƭŜ ά¢L9athέ Ŝƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻΣ ǘŀƳōƛŞƴ 

utilizará su criterio para definir QUÉ RECLAMO ES URGENTE Y QUÉ 

RECLAMO NO LO ES. 

Y también el criterio, está 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 pizzería un promedio de 6000 pesos por 

mes, seguramente enviarán a un empleado en taxi para hacerle llegar el 

ǎƻǊōŜǘŜΧƳǳŎƘŀǎ ǾŜŎŜǎ Ŝǎǘƻǎ ŎǊƛǘŜǊƛƻǎ ǎƻƴ ŦƭŜȄƛōƭŜǎΧΦ 

   

EL CLIENTE NO TIENE RAZÓN. 

En este caso, se tenga la solución o no, se utilizará la llave de 

desafectación de conflictos, aduciendo el 3er cuerpo más contundente: 

(Las leyes vigentes, las políticas, las normativas, la garantía ŜȄǇƛǊŀŘŀΧ) 

que hacen inviable la procedencia del reclamo. 

Son los reclamos que caen en los cuadrantes IX a XV. 

La llave de desafectación de conflictos, y el tercer cuerpo harán 

comprender al cliente que es inviable la solución al tema planteado. 

 

CUADRANTE I: 
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El usuario tiene Razón.  

El funcionario y la empresa tienen la solución.  

El reclamo es importante y urgente. 

La actitud y acción esperable del funcionario es que el reclamo sea 

resuelto de inmediato, debido a que el funcionario tiene la solución al 

alcance. Demorar la respuesta cuando se tiene la solución más aún si el 

reclamo es importante y urgente es un pecado capital en el Trato al 

Usuario y naturalmente el funcionario no está ejerciendo 

profesionalmente su función. En la mayoría de las empresas, el 

comportamiento negligente del funcionario en este cuadrante es motivo 

de sanción o advertencia severa por negligencia.  

La gestión profesional del cuadrante I, una vez recibido y comprendido la 

naturaleza del reclamo, tiene los siguientes tramos técnicos: 
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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 solución para poder 

brindarla, tiene que chequear si tiene o no razón, para saber si procede o 

no la solución del reclamo 

¢нύ ά/hatw9b5hέ 

Es preciso informar al cliente que el funcionario Comprende, más aún si 

el reclamo es importante y urgente.  
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Generalmente una forma gestual y corporal de comprender es que el 

ŎƭƛŜƴǘŜ ƻ ǳǎǳŀǊƛƻ ƴƻǘŜ άƳŀȅƻǊ ǇǊŜƻŎǳǇŀŎƛƽƴ ȅ ǾŜƭƻŎƛŘŀŘέ Ŝƴ ƭƻǎ 

movimientos corporales del funcionario. 

Si el funcionario logra empatizar (Ponerse en el lugar del cliente) 

Naturalmente sus movimientos y su lenguaje gestual acompañarán al 

cliente intentando acelerar cualquier proceso que conduzca a la 

solución. 

La palabra COMPRENDO, tiene que ser acompañada de un lenguaje 

corporal y gestual acorde a la comprensión.  

Esta Comprensión tiene que ser percibida por el cliente como 

proactividad a la acción, rapidez en la velocidad del habla y movimientos 

por parte del funcionario.  

 

¢оύ άt9waN¢!a9έ 

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

ǉǳŜ ǇŜŘƛǊ άǇŜǊƳƛǎƻέ ŀƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ǇŀǊŀ ǊŜŀƭƛȊŀǊ rápidamente los chequeos 

necesarios para saber si se precisa alguna información por parte del 

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

gerencia, otras, la incorporación de determinados datos en el sistema, o 

situaciones similares que el funcionario realizará con celeridad con el 

propósito de completar la información faltante que habiliten 

rápidamente brindar la solución.  

Generalmente, en esta etapa de chequeo, se detecta que alguna 

información no ha sido incorporada al sistema, o se encuentra 

άǘǊŀǎǇŀǇŜƭŀŘŀέΦ Algo falló y si el funcionario verifica que es 

responsabilidad de la empresa (o bien alguien no ejecutó alguna tarea) 

tendrá que arbitrar los medios alternativos para brindar la solución, ya 

que constató que no es responsabilidad del cliente. 

 

T4) SR. RODRÍGUEZ, USTED TIENE RAZÓN. 

Es necio negarle el reconocimiento de la razón cuando el cliente la tiene. 

Lejos de ser un síntoma de debilidad de la empresa, expresa un gesto de 
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ƘǳƳŀƴƛŘŀŘ ŦǊŜƴǘŜ ŀƭ ǎŜǊ ƘǳƳŀƴƻ ǉǳŜ άǘƛŜƴŜ ǊŀȊƽƴέ ȅ Ŝs muy inteligente 

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

Frente al cliente, la Alta Gerencia tendrá que comprender que lo más 

conveniente es considerar que es JUSTO darle la razón al cliente cuando 

la tiene, para liberar al cliente de una contienda acerca de quién tiene 

razón para que el funcionario pueda concentrarse en la solución y 

ponerse del lado del cliente (empatizar) 

 

Si luego del chequeo, el funcionario detecta una falla interna, evitará 

transmitir al cliente qué fue lo que falló, para que un problema interno 

no trascienda a terceros. Generalmente, una vez resuelto el incidente, se 

trata el problema en una reunión interna para que la situación no vuelva 

a ocurrir.  

¢рύ !Ihw! aL{ah twh/959w9ah{ !ΧΦ 

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

ŜŦŜŎǘƻǎ ŘŜ ƳŀƴǘŜƴŜǊ ŀƭ ŎƭƛŜƴǘŜ άǊŀȊƻƴŀōƭŜƳŜƴǘŜ ǘǊŀƴǉǳƛƭƻέ ŀ ǇŜǎŀǊ ŘŜ ƭŀ 

urgencia. 

ά!ƘƻǊŀ ƳƛǎƳƻ tǊƻŎŜŘŜǊŜƳƻǎ ŀ:  

ƛƴƎǊŜǎŀǊΧŎƻǊǊŜƎƛǊΧΦ ƭƭŀƳŀǊ ŀΧΧ ƭƛōŜǊŀǊ Ŝƭ ǇŜŘƛŘƻΧΦ  

El funcionario, al explicar la enmienda del fallo, y habiéndole 

previamente comunicado que efectivamente tiene razón, permite al 

cliente entender que es un error humano pero que el funcionario se 

άŘŜǎǾƛǾŜέ ǇƻǊ ǎƻƭǳŎƛƻƴŀǊΦ  

Explicarle los pasos mientras trabaja, da al cliente una sensación de 

tener la solución cada vez más cerca.  

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 más rápido posible. 

El Cliente siente ǉǳŜ ǎŜ ƭŜ Ŝǎǘł ŘŀƴŘƻ Ŝƭ ά¢Ǌŀǘƻ 5ŜōƛŘƻέ ȅŀ ǉǳŜ Ŝƭ ŎƭƛŜƴǘŜ 

tiene la razón, es importante y urgente la resolución de su reclamo. 

De ese modo recuperará en parte la credibilidad frente al fraude a una 

expectativa que el cliente sabe que es responsabilidad de la empresa o 
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institución. El comportamiento del funcionario, brindará al Cliente la 

sensación 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 funcionario agradecerá al cliente por su 

tiempo y pedirá las disculpas del caso en nombre de la empresa. 

Es contraproducente y poco creíble para el cliente que el funcionario 

pida disculpas en nombre propio (Discúlpeme) ya que el cliente sabe que 

no fue un fallo del funcionario que se movió diligentemente para 

obtener la solución sino de la empresa o institución. 

Las disculpas se hacen siempre y sin excepción en nombre de la 

institución o empresa.  

 

CASO: :[ /!{h 59 [! !a.¦[!b/L!έ 

Una persona (Usuario) de un servicio de ambulancias, llama 

desesperadamente para solicitar una ambulancia debido a que su madre 

había caído desde un segundo piso. 

Naturalmente se le pidió las coordenadas para asistir a la persona, y a 

sabiendas que existía solo una ambulancia en ese radio, se le informó 

que como máximo en 30 minutos estaría la ambulancia en el lugar 

consignado.  

En el medio del trayecto, la ambulancia recibe un pedido de urgencia por 

un niño de 11 meses que había sufrido un paro cardiorrespiratorio. 

Había que tomar una decisión. 

La decisión fue cambiar el curso de la ambulancia y dirigirse a salvar la 

vida del niño. 

El usuario llama al minuto 31 informando que aún la ambulancia no 

había concurrido.  

La directora técnica le informó al usuario lo siguiente; 
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ά{ǊΦ !ƭōŜǊǘƛ, comprendemos, lo que ocurre es que la ambulancia chocó 

Ŝƴ Ŝƭ ǘǊŀȅŜŎǘƻΣ ƭŜ ŜǎǘŀǊŜƳƻǎ ŜƴǾƛŀƴŘƻ ƻǘǊŀ ŀ ƭŀ ōǊŜǾŜŘŀŘΦέ 

¿Si la empresa mintió? Si. Naturalmente. 

Lo que no podría informársele al usuario es que la empresa dispone de 

una sola ambulancia en zona y que la vida del niño es más importante 

que la vida de su madre. 

Sin abrir juicio de valores, fue la decisión que tomó la empresa. 

La ambulancia llegó finalmente una hora después del llamado del hijo de 

la persona  

No obstante, la directora técnica, llamaba al hijo, pidiéndole que la 

ǇǳǎƛŜǊŀ Ŝƴ ŘŜǘŜǊƳƛƴŀŘŀ ǇƻǎǘǳǊŀΧΦ ! ƭƻǎ ŎƛƴŎƻ Ƴƛƴǳǘƻǎ ƭŜ Řŀōŀ ƻǘǊŀ 

ƛƴŘƛŎŀŎƛƽƴΧ άǇƻǊ ŦŀǾƻǊ ŎŜǊŎƛƽǊŜǎŜ ǉǳŜ ƴŀŘƛŜ ƛƴǾŀŘŀ Ŝƭ ŜǎǇŀŎƛƻ ŘŜ 

ƻȄƛƎŜƴŀŎƛƽƴΧέ ȅ ŘŜ ŜǎŜ ƳƻŘƻ ƭƻ ŦǳŜ άŎƻƴŘǳŎƛŜƴŘƻέ Ƙŀǎǘŀ ǉǳŜ 

finalmente la ambulancia llegó. 
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CUADRANTE II: 

 

 

El usuario tiene Razón ς  

El funcionario tiene la solución ς  

El reclamo es importante y no urgente. 

Lo que ocurre, es que, para el cliente, su reclamo en la mayoría de los 

casos es urgente, sin embargo, el funcionario o gestor del reclamo sabe 

que no es así.  

El funcionario, tendrá dos tareas: 

1) PǊƛƻǊƛȊŀǊ Ŝƴ ƻǊŘŜƴ ŘŜ άƛƳǇƻǊǘŀƴŎƛŀέ ƭƻǎ ǊŜŎƭŀƳƻǎ ŀ ŀǘŜƴŘŜǊ.  

2) Informar al cliente que efectivamente procede el reclamo. (Darle 

la razón)  

3) Que la solución será brindada en un lapso de tiempo establecido 

conforme al 3er cuerpo (las políticas de la firma ς el tiempo 

estipulado en el contrato ς ƭƻǎ ǘƛŜƳǇƻǎ ǊŀȊƻƴŀōƭŜǎΧΦ 

JAMÁS el funcionario le dirá al cliente/ usuario que su tema NO es 

urgente. Gestiónelo de modo que lo entienda. 

La técnica para gestionarlo es la siguiente: 
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Estando en el cuadrante II usted podría preguntarse porqué demorarle la 

solución.  Y lo que ocurre es que hay que tener en cuenta todos los otros 

reclamos que en función de su importancia han sido priorizados. 

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

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

funcionario es que hay otros reclamos de mayor importancia. Con esta 

ǘŞŎƴƛŎŀ Ŝƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻΣ άƎŀƴŀ ǘƛŜƳǇƻέ ǇŀǊŀ ŎƻƴǎŜǊǾŀǊ Ŝƭ ǊŜǎǇŜǘƻ ǇƻǊ ƭŀ 

importancia de los reclamos más prioritarios a ser resueltos.  

Recuerde que para el cliente / usuario TODO lo que tiene que ver con él 

es urgente. No vaya contra sus prejuicios, gestiónelos 

El usuario puede insistir en que es urgente, y usted podrá decir 

/!{hΥ άMI CAMINADORA AÚN NO LLEGÓ, LA PAGUÉ, Y ME DIJERON QUE 

[! w9/L.LwN! 9b мр 5N!{Σ Θ¸! t!{!whb нл 5N!{ΧΗ 

 

Técnicamente el cliente tiene razón, y si está publicado o bien se le ha 

avisado que la recibiría en 15 días, es lógico que ahora es TARDE para 

informarle (ANTICIPARSE AL RECLAMO) que su caminadora no le llegará 

en el tiempo informado. 
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El problema NO es del cliente, sino de la empresa, que está defraudando 

las expectativas del cliente quien podrá decidir en NO VOLVER A 

CONFIAR en la empresa debido a que los considera POCO SERIOS. 

LA ANTICIPACIÓN SOLO ES POSIBLE SI 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 informará 

o bien lo mantendrá informado.  

Si la empresa y sus funcionarios, tienden a anticiparse por cultura o 

directivas que forman parte de la misión y visión de la empresa en 

ƳŀƴǘŜƴŜǊƭƻǎ άǎŀǘƛǎŦŜŎƘƻǎέ ǎŜ ANTICIPARÍAN AL RECLAMO informándole 

al cliente que aún no ha llegado su caminadora no obstante se lo 

mantendrá informado ni bien se tenga noticias veraces acerca de la 

fecha de entrega. 

Anticiparse al informar, le permite al cliente generarse nuevas 

expectativas acerca de cuándo (Variable tiempo) el tema en cuestión 

estaría solucionado.  

 

Lo que ocurre, es que en muchas empresas LA ANTICIPACIÓN no forma 

parte de su credo, o bien no arbitra los medios para que dicha 

anticipación suceda.  

9ƭ ŀȄƛƻƳŀ Ŝǎ ά{9 59.9 !±L{!w ![ /[L9b¢9 {L {9 {!.9 v¦9 {9 ±! ! 

59Cw!¦5!w {¦{ 9·t9/¢!¢L±!{έ 

Muy pocas empresas, proponen una actitud ACTIVA frente al cliente que 

tiene sus expectativas en el cumplimiento por parte de la empresa. 

DŜƴŜǊŀƭƳŜƴǘŜΣ άŘŜƧŀƴέ ǉǳŜ Ŝƭ ǊŜŎƭŀƳƻ ǇǊƻǾŜƴƎŀ ŘŜƭ ŎƭƛŜƴǘŜΣ ǎƛƴ ŀŘǾŜǊǘƛǊ 

que existen otras empresas que se desviven por mantener a sus clientes 

satisfechos y sin defraudar sus expectativas, anticipándose en forma 

ǇŜǊǎƻƴŀƭƛȊŀŘŀΣ ŜǾƛǘŀƴŘƻ ǉǳŜ ǎǳǎ ŎƭƛŜƴǘŜǎ ǎŜ ǾǳŜƭǾŀƴ άŎǊƝǘƛŎƻǎέ 

9ǎ ǇŀǊǘŜ ŘŜ ƭŀ ŜȄŎŜƭŜƴŎƛŀΣ άŀƴǘƛŎƛǇŀǊǎŜέ ŀƭ reclamo, e informarle al cliente 

lo que está 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 

ŦŀǎǘƛŘƛƻΧΦ 

CASOS:  

El cliente (Ricardo) estaba esperando un repuesto para una máquina 

agrícola. Llama a la empresa para saber por qué no recibió su repuesto. 

άRicardo, Comprendo, lo que ocurre que el repuesto es importado y 

ŜǎǘŀǊŜƳƻǎ ǊŜŎƛōƛŜƴŘƻ ƭŀ ǇŀǊǘƛŘŀ ǇŀǊŀ Ŝƭ ΧΧ 

ά¸ comprendo, lo que ocurre es que el doctor tiene agŜƴŘŀ ǇŀǊŀ Ŝƭ ŘƝŀ Χ 

ά[ƻ ǉǳŜ ƻŎǳǊǊŜ ŀƭ ƳŜƴƻǎ Ƙƻȅ ǉǳŜ ƴŀŘŀ se puede hacer al respecto 

porqueΧ (3er cuerpo) No obstante, lo mantendremos informado en caso 

ǉǳŜΧƻ ōƛŜƴΣ ά{Ŝ ǇǳŜŘŜ ŎƻƻǊŘƛƴŀǊ Ŏƻƴ ƭŀ 5ǊŀΦ aƛƭƭŜǊ ǉǳŜ ŀǘƛŜƴŘŜ ƭƻǎ ΧΦ 

Generalmente en el cuadrante II, el funcionario sabe que tiene la 

solución, pero el reclamo no es urgente. 

Su función principal es invertir el tiempo necesario para que el usuario 

ŎƻƳǇǊŜƴŘŀ ƭŀ ǎƻƭǳŎƛƽƴ ȅ ŎƽƳƻ ƭƻƎǊŀǊƭŀ ǇƻǊ άǇŀǎƻǎέ 

Una de las cosas que un funcionario en este cuadrante DEBE evitar es 

άŘƛƭŀǘŀǊέ ƭŀ ŎƻƳǳƴƛŎŀŎƛƽƴ ŘŜ ƭŀ ǎƻƭǳŎƛƽƴ όǾŜǊōŀƭƳŜƴǘŜ ƻ ǇƻǊ ŜǎŎǊƛǘƻύ   

Busque la tranquilidad del usuario informándole. (actitud proactiva) 

Ahora bien, tan importante como explicarle la solución es decirle 

ά/hahέ ǘƛŜƴŜ ǉǳŜ ǇǊƻŎŜŘŜǊΦ .ǊƛƴŘŀǊƭŜ ƭƻǎ Ǉrocedimientos, pasos y 

secuencias de la solución brindada. 

Decirle cómo tiene que proceder de ningún modo debe convertirse en 

una orden que el cliente tiene que cumplir. 

El usuario, no puede irse con la impresión que se desentendieron de él 

una vez que se le ha dicho la solución. 

ά{ǊΦ Alberto, comprendo, lo más conveniente esΧ  

άSra. Rodríguez, lo mejor que podemos hacer es comunicarle ni bien 

ǎŜǇŀƳƻǎΧ. 

ά[ƛŎΦ !ƭŎƻǊǘŀΣ ǎǳ ǊŜŎƭŀƳƻ Ŝǎ Ƨǳǎǘƻ ȅ ƭƻ Ƴłǎ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘŜ Ŝǎ ǉǳŜ ƭƻ ŜƭŜǾŜ ŀ 

gerencia cuanto antes para comunicarnos con usted ni bien tengamos la 

ŦƛǊƳŀΧ ǇǳŜŘŜ ǎŜǊ Ŝƴ ƘƻǊŀǎ ƻ Ŝƴ ǳƴ ǇŀǊ ŘŜ ŘƝŀǎΧΦ 
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En el Cuadrante II, el funcionario, tendrá tres tareas: 

1)  ǇǊƛƻǊƛȊŀǊ Ŝƴ ƻǊŘŜƴ ŘŜ άƛƳǇƻǊǘŀƴŎƛŀέ ƭƻǎ ǊŜŎƭŀƳƻǎ ŀ ŀǘŜƴŘŜǊ ȅ 

2) Anticiparse a avisarle del tiempo en que se concretaría la solución. 

3) Ofrecerse como posibilidad de ser consultado cuando el cliente / 

usuario lo desee. (Brindándoles su tarjeta personal o bien el horario 

en el cual con certeza podrá encontrarlo) 
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CUADRANTE III: (EL PEOR DE LOS MUNDOS) 

 

El usuario tiene Razón ς  

El funcionario NO tiene la solución ς  

El reclamo es importante y urgente. 

El funcionario, se encuentra con un reclamo importante y urgente, pero 

no tiene la solución en el momento del reclamo. 

Es preciso aclarar una tarea fundamental del funcionario cuando se 

encuentra en este cuadrante. 

Si la situación es conocida en la empresa o en el sector, y se sabe que el 

problema existe, y no se tiene la solución, también existe la 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 gestión del 

reclamo SE ANTICIPE E INFORME al cliente de la imposibilidad de 

cumplir, ya que conoce de antemano que el cliente tiene razón y no es 

posible brindarle la solución. 

Esta anticipación demostraría RESPETO y RESPONSABILIDAD de la 

empresa frente al cliente.  

Informarle telefónicamente que la empresa NO TIENE LA SOLUCIÓN y 

PREVENIR EL RECLAMO, sería lo más adecuado, lo más serio y lo más 

respetuoso a la persona del cliente. El cliente al enterarse por la empresa 

a través del gestor del reclamo, se sentirá molesto, pero no podrá decir 

que la empresa o el funcionario, es poco serio, o peor aún, que se le ha 

faltado el respeto. 
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Es importante informarle por el medio adecuado, es decir 

telefónicamente. Es fundamental EVITAR INFORMARLE VÍA EMAIL, 

debido a que el cliente, una vez leído el email seguramente llamará para 

saber qué significa y por qué no se le avisó como corresponde (Personal 

o telefónicamente) 

/!{hΥ ά[! GRÚA 59{/hat¦9{¢!έ 

una empresa constructora, contrata el alquiler de una grúa para las 8 de 

la mañana del día siguiente, y tendrá una cuadrilla de 100 trabajadores 

de la construcción esperando para realizar sus tareas en base a lo que 

con dicha grúa se realice. 

La empresa que proveerá la grúa tenía el conocimiento del día anterior 

que tenía un desperfecto irreparable para la hora de la entrega. 

NO existiría ninguna excusa para que la empresa proveedora de la grúa, 

no le informe al cliente que dicha grúa no estará en el lugar acordado a 

las 8 de la mañana. DE HECHO, ES UNA NEGLIGENCIA QUE PUEDE 

TRANSFORMAR UN BUEN CLIENTE EN UN CLIENTE CRÍTICO. 

Definimos como cliente crítico, aquel que se PUEDE PERDER COMO 

CLIENTE.  

Se expone a un juicio por lucro cesante simplemente por no efectuar un 

llamado telefónico. Naturalmente un cliente menos para la compañía 

CASO: άEL BACK UP DEL RISCO DURO QUE CONTENÍA TODO EL ÁRBOL 

GENEALÓGICO DE UNA PERSONA. 

Una señorita, decidió recopilar fotos antiguas de su árbol genealógico. 

Fotos en sepia, fotos muy antiguas, que escaneó prolijamente y las 

guardó en un disco duro, el cual, debido a su importancia emocional, 

encomendó a una Empresa para hacer un back up o copia del disco. 

La empresa recibió el ten preciado disco duro y fue enviado al técnico 

quien era encargado de realizar la copia. 

Se desconoce el motivo, pero lo que ocurrió fue que el técnico PERDIÓ 

toda la información contenida en el disco original. No hubo forma de 

recuperar la información.  
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Se le informó vía telefónica, en tono muy empático, que hubo un 

problema serio con su disco duro y que era importante que pudiera 

ǇǊŜǎŜƴǘŀǊǎŜ ŀ ƭŀ ŜƳǇǊŜǎŀ ǇŀǊŀ ōǊƛƴŘŀǊƭŜ ǳƴ άŜǎǘŀŘƻ ŘŜ ǎƛǘǳŀŎƛƽƴέ 

Se acordó con la señora recibirla en el horario de la tarde. La cliente se 

presentó y la funcionaria salió a su encuentro, la saludó, y la invitó a una 

de las oficinas. En ese ambiente le explicó lo sucedido, que el disco que 

se había recibido, al ser retirado de la computadora, había sufrido algún 

tipo de desperfecto que impidió acceder a la información. Y que una vez 

que se pudo acceder no se encontró ningún archivo. 

La cliente lloró. La funcionaria también. 

Se la gratificó con una computadora nueva pero jamás quedó en claro de 

quien fue la responsabilidad.  

La Empresa, tendría que contar con un manual de procedimientos que 

incluya el tratamiento de casos en los ǉǳŜ Ŝƭ ŎƭƛŜƴǘŜ άǘƛŜƴŜ ǊŀȊƽƴ ȅ ƴƻ ǎŜ 

tiene (ni se tendrá) la solución para al menos satisfacer sus expectativas. 

No obstante, pueden ocurrir cuatro escenarios: 

1) Que la empresa tenga un procedimiento para gestionar el 

cuadrante III con conocimiento previo de la situación. 

2) Que le empresa tenga un procedimiento para gestionar el 

cuadrante III sin conocimiento previo de la situación que no tiene 

solución por parte de la empresa (es decir, que el cliente efectúa el 

reclamo sin aviso previo de la situación al cliente) 

3) Que la empresa no cuente con procedimientos para gestionar 

reclamos del cuadrante III a sabiendas que el problema es 

conocido por la empresa y los funcionarios a cargo de la gestión 

del reclamo 

4) Que la empresa no cuente con procedimientos para gestionar 

reclamos del cuadrante III y tome conocimiento de la situación 

cuando el cliente realiza el reclamo. 
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1) En caso que la empresa cuente con procedimientos claramente 

definidos acerca del comportamiento y desempeño de las 

habilidades técnicas de sus funcionarios a cargo de la gestión de 

los reclamos, deberá informar por escrito tanto a los encargados 

de la gestión como los supervisores de área para generar una 

alineación y un discurso coherente y sin fisuras en el Trato con el 

cliente, a fin de evitar situaciones que pondrán en riesgo a la 

credibilidad y confiabilidad del cliente en los valores y misión de la 

empresa.  

 

Estos procedimientos de abordaje son los siguientes: 

 

1.a.) En cuanto se es conocida la situación del cuadrante III tanto 

los supervisores como el funcionario estarán alineados en el 

discurso frente al cliente y se preparan para informar al cliente de 

la situación 

9ǎǘŀ ƛƴŦƻǊƳŀŎƛƽƴ Ŝǎ άǇŀǊŎƛŀƭέ όbƻ Ŝǎ ŎƻƴǾŜƴƛŜƴǘŜ ŘŜŎƛǊƭŜ ƭŀ 

totalidad de la información, debido a que se desconoce la posible 

ǊŜŀŎŎƛƽƴ ŘŜƭ ŎƭƛŜƴǘŜΦύ {ƛƳǇƭŜƳŜƴǘŜ ǎŜ ƭŜ ƛƴŦƻǊƳŀ ǉǳŜ άhŎǳǊǊƛƽ ǳƴ 

ǇǊƻōƭŜƳŀέ ƻ ōƛŜƴ ŀƴǘƛŎiparle que existe una situación que amerita 

que 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 perdió la información del disco  

Es FUNDAMENTAL informarle telefónicamente al cliente, que 

existe un problema, y que es preciso que se presente en la 

Empresa para informarle PERSONALMENTE la situación. 

 

Ejemplo: Sra. Gabriela, buenas tardes, le llamo del departamento 

comercial de la empresa Sax. 

El motivo del llamado es que durante la realización de la tarea de 

resguardo del disco surgió un imprevisto serio. Le agradeceríamos 

pueda pasar por nuestra empresa. Permítame saber en qué 

momento podríamos recibirla debido a que es preciso informarle 

de todos los aspectos que impiden nuestro cumplimientoΧ 
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La empresa, en sus procedimientos de cuadrante III, ordenará AL 

Gestor del reclamo, INFORMAR al cliente ǉǳŜ άI! h/¦wwL5hέ UN 

PROBLEMA SERIO, en ƭŀ ǘŀǊŜŀ ŜƴŎƻƳŜƴŘŀŘŀ ȅ ǉǳŜ ά9{ tw9/L{hέ 

que pueda presentarse en la empresa para informarle sobre lo 

ocurrido.  

Evitará en esta instancia telefónica, comunicar, QUE OCURRIÓ Y 

QUE TAN SERIO ES EL PROBLEMA.  

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

la Empresa no podrá solucionar el problema) es una ACCIÓN 

PROACTIVA, debido a que la empresa toma la iniciativa de 

informar, antes de que provenga el reclamo, evitando de ese 

modo que el cliente visite la empresa espontáneamente o bien se 

comunique telefónicamente para saber sobre el estado de su 

reclamo ȅ Ŝƴ ŜǎŜ ƳƻƳŜƴǘƻ ǎŜ ŜƴǘŜǊŜ ǉǳŜ ά![Dh !b5! a![Χέ. 

 

Podría ser ŎƻƴǎƛŘŜǊŀŘƻ άǇƻŎƻ ǎŜǊƛƻέ ƻ ōƛŜƴ άcomo un trato 

LǊǊŜǎǇŜǘǳƻǎƻέ ŎƻƳǳƴƛŎŀǊƭŜ vía telefónica o peor aún vía email, que 

la tarea que el cliente le encomendó a la empresa NO TIENE 

SOLUCIÓN, aunque exponga los motivos.  

En ese caso es imprevisible la reacción del cliente. 

En lo comunicacional, ƛƴŦƻǊƳŀǊ ŀƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ǉǳŜ άI! h/¦wwL5hέ ǳƴŀ 

ǎƛǘǳŀŎƛƽƴΣ άLb9{t9w!5!έ ƻ άLbCw9/¦9b¢9έ Ŝǎ ƭƻ Ƴłǎ ŀŘŜŎǳŀŘƻΦ 

Seguidamente, corresponde al gestor ŘŜƭ ǊŜŎƭŀƳƻ άINVITARέ al 

cliente a conversar sobre ά9[ ¢9a!έ Ŝ ƛƴƳŜŘƛŀǘŀƳŜƴǘŜ 

preguntarle EN QUÉ MOMENTO pudiera acercarse A LA BREVEDAD 

POSIBLE. 

 

Es en este momento, que el gestor del reclamo aplique las mejores 

técnicas comunicacionales con empatía, respeto y acción asertiva. 

Y APLICARÁ LOS PASOS TÉCNICOS PARA BRINDAR LA 

INFORMACIÓN NECESARIA Y SUFICIENTE, SIN ANTICIPAR LA 

NATURALEZA DEL FALLO. 
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9ǎǘŀ ǘŞŎƴƛŎŀ ǘƛŜƴŜ Ŝƭ ǇǊƻǇƽǎƛǘƻ ŘŜ άŀƴǘƛŎƛǇŀǊέ ŀƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ǉǳŜ άŀƭƎƻ 

Ƙŀ ǎŀƭƛŘƻ Ƴŀƭέ ǎƛƴ ŜǎǇŜŎƛŦƛŎŀǊ άǉǳŞέ Ƙŀ ǎŀƭƛŘƻ ƳŀƭΦ 

Responde también a la conveniencia del cliente a acercarse a la 

ŜƳǇǊŜǎŀ άǇƻǊǉǳŜ Ŝƭ ǘŜƳŀ ǊŜǾƛǎǘŜ ŎƛŜǊǘŀ ƎǊŀǾŜŘŀŘ ȅ ǳǊƎŜƴŎƛŀέ 

Por último, el gestor del reclamo aclara que él ha sido 

encomendado para gestionar este inconveniente (sin aclarar qué 

clase de inconveniente ni su alcance) 

 

Lo más probable Ŝǎ ǉǳŜ ƭŀ ǎŜƷƻǊŀ DŀōǊƛŜƭŀ ǇǊŜƎǳƴǘŜ άvǳŜ ǇŀǎƽΚέ 

 

9ƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻ ŜȄǇŜǊǘƻ ƭŜ ŘƛǊł άSeñora Gabriela, No tengo mayores 

detalles, simplemente se me instruyó para que me comunique con 

usted. ΧSí se me ha transmitido que es importante que pueda 

ǾŜƴƛǊ ŀ ƭŀ ŜƳǇǊŜǎŀ ŀ ƭŀ ōǊŜǾŜŘŀŘ ǇƻǎƛōƭŜΧΦ ά 

 

9ƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻ ƘłōƛƭΣ ƳŀƴŜƧŀǊł ƭƻ ǉǳŜ ŘŜ ŘŜƴƻƳƛƴŀ άƳŀndato 

ƛƳōǊƛŎŀŘƻέ ό¿Esto o aquello?) para conducir el estado emocional 

del cliente y que no es de vida o muerte, ǇŜǊƻ ǎƝ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘŜΧΦ 
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Rosalía, Me pregunto si Le conviene acercarse el día d hoy o de 

mañana? (Esta última pregunta resalta le inmediatez de una 

reunión inminente por un tema que el cliente presumirá como 

άƎǊŀǾŜέΦύ 

 

1.b) Que le empresa tenga un procedimiento para gestionar el 

cuadrante III ̀pero sin conocimiento previo de la situación que no 

tiene solución por parte de la empresa y por motivos de 

άŘŜǎƛƴŦƻǊƳŀŎƛƽƴέ 9ƭ funcionario no está al tanto o informado es un 

grave fallo en la información interna. Este hecho le impidió la tan 

ƴŜŎŜǎŀǊƛŀ άŀƴǘƛŎƛǇŀŎƛƽƴέ 

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

El cliente realiza el reclamo y ya no importa si lo hace personalmente, 

telefónicamente o vía email.  

No obstante, aún en el peor de los mundos, existen técnicas para salir 

de él. 

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

REUNIÓN CON EL CLIENTE/USUARIO: 

 

1.b)  COMUNICARÁ EMPÁTICAMENTE, que es un hecho 

excepcional, y evitará comunicar que la empresa es responsable 

del fallo. Existe un 3er cuerpo que el funcionario sabrá utilizar. 

 

Este 3er cuerpo siempre es ajeno a la interna de la compañía.  

9ƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻ ǘŜƴŘǊł ǉǳŜ άDŀƴŀǊ ǘƛŜƳǇƻέ ƳŀƴǘŜƴƛŜƴŘƻ ŀƭ ǳǎǳŀǊƛƻ 

informado. ·Es fundamental que se lo mantenga al tanto de lo que 

está Ocurriendo. 

Si el funcionario sabe que NO tendrá la solución en lo que resta de 

la jornada, tendrá que mantener informar al Usuario informado 

para prevenir el reclamo. 

1.f) Intentará lograr la comprensión del cliente, dando a entender 

la preocupación de la empresa por lo ocurrido y lograr la 

aceptación del cliente/usuario de una solución alternativa en caso 

de existir, 
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CUADRANTE IV:  

 

 

El usuario tiene Razón ς 

El funcionario NO tiene la solución ς   

El reclamo es importante y NO urgente 

Lo importante en este cuadrante es qué si bien la situación a resolver es 

importante y no urgente, al menos para la institución, si lo es para el 

usuario/cliente. 

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

urgente y que además la empresa no tiene ahora la solución, y evitar 

que lo que hoy es Importante no urgente, se vuelva IMPORTANTE Y 

URGENTE. Durante ese tiempo, el funcionario habrá ganado algo de 

tiempo, y buscará todas las alternativas posibles para darle solución.  

Se le comunica al cliente que DE MOMENTO no es posible resolverlo, 

porque (debido al 3er cuerpo) nos vemos imposibilitados de ofrecerle la 

solución AHORA. No obstante, lo importante es mantenerlo informado 

incondicionalmente, y que ni bien se tenga la solución NOS ESTAREMOS 

COMUNICANDO O BIEN PUEDE MANTENERSE COMUNICADO CON 

NOSOTROS, (y brindarle todas las vías, email, telefónica, o que pueda 

presentarse)    

Naturalmente, para el usuario su problema es el más importante y el 

más urgente del mundo, pero el funcionario sabe que no es así 

CASOΥ ά[! 5h/¢hw! QUE ME ATIENDE SIEMPRE ES MILLER Y TENGO 

Ihw! /hb [! 5h/¢hw! aL[[9wέ 
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Una Usuaria considera que es urgente tener una consulta con la Dra. 

Miller, pero la doctora Miller no se encuentra en el Sanatorio por x 

motivos. El funcionario no puede hacer aparecer a la Dra. Miller de la 

galera. Simplemente no está. Pero sí está enfrente suyo la usuaria que 

tenía hora con la Dra. Miller a las 17.00 hs, 

La usuaria se presenta a la secretaria de la Dra. Miller y comienza el 

diálogo y la gestión por parte del funcionario 

¦{¦!wL!Υ ά¢ŜƴƎƻ ƘƻǊŀ Ŏƻƴ ƭŀ Dra. Miller a las 17.00 hs. 

C¦b/Lhb!wL!Υ άtŜǊƳƝǘŀƳŜ ǎǳ ƴƻƳōǊŜ ǇƻǊ ŦŀǾƻǊέ 

USUARIAΥ άMirtha Estévezέ 

C¦b/Lhb!wL!Υ ά{ŜƷƻǊŀ Estévez, comprendo, lo que ocurre es que la Dra. 

Miller ha tenido una urgencia. 

¦{¦!wL!Τ ά±ƻȅ ŀ ŜǎǇŜǊŀǊ ŀ ƭŀ Dra. aƛƭƭŜǊέ 

C¦b/Lhb!wL!Τ άSra. Estévez, Naturalmente puede esperarla, aunque se 

nos ha informado que la Dra. Miller, ya no regresará durante el día de 

hoy. No obstante, chequeando sus registros parece ser que la consulta 

ǘƛŜƴŜ ŎŀǊłŎǘŜǊ ŘŜ άLƳǇƻǊǘŀƴǘŜέΦ 

Podemos hacer dos cosas, o bien puede ser atendida por el Dr. Masquini 

o agendar nuevo horario con la Dra. Miller, La Dra. tiene agenda para 

dentro de 2 mesŜǎΧ 

USUARIA: Usted no me corresponde con la Dra. Miller hoy a las 17.00 

hs!!!! 

FUNCIONARIA: La comprendo Sra. Estévez, debido a que la consulta es 

importante, lo más conveniente para su salud es que el Dr. Masquini, 

pueda verla hoy, de hecho, puede hacerlo ahora, es tan competente la 

Dra. Estévez como el Dr. Masquini 

Me pregunto qué es lo más conveniente para usted, debido a que su 

tema figura en los registros como importante, y el Dr. Masquini puede 

atenderla ahora, y la Dra. Miller dentro de dos meses. Es ǎǳ ŘŜŎƛǎƛƽƴΧΦ 

USUARIA: (tras una cantidad de improperios, tomará una resolución)  

FUNCIONARIA: Evitará involucrar sus emociones, recibirá en silencio la 

catarsis de la Usuaria, y esperará la decisión.  
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La funcionaria, utilizará el tercer cuerpo que en este caso son basados en 

que el caso es importante 

 

1.Que la Dra. Miller salió por una urgencia 

2. Que es importante que el Dr. Masquini pueda atenderla ahora. 

Una vez propuestas las dos opciones (Mandato imbricado) solo esperará 

la decisión de la usuaria.  (Silencio por parte de la funcionaria, mantener 

contacto visual con la usuaria con una postura gestual de espera y 

escucha activa) 

 

 

 

La funcionaria, jamás ingresará al campo ǇŜǊǎƻƴŀƭ άȊƻƴŀ ŘŜ ŦǳŜƎƻέΦ 

Utilizará la llave de desactivación: 

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 la Dra. Miller 

9ƭ ƳŀƴŘŀǘƻ ƛƳōǊƛŎŀŘƻ ǘŀƳōƛŞƴ ǎŜ ǳǘƛƭƛȊŀ Ŝƴ ǾŜƴǘŀǎ άǇǊŜŦƛŜǊŜ Ŝƴ ŜŦŜŎǘƛǾƻ 

ƻ Ŏƻƴ ǘŀǊƧŜǘŀ ŘŜ ŎǊŞŘƛǘƻΚέ ά[ƭŜǾŀ ƭŀ ŀȊǳƭ ƻ ƭŀ .ƭŀƴŎŀΚέ ά{Ŝ ƭƻ ŜƴǾǳŜƭǾƻ ƻ ƭƻ 

ƭƭŜǾŀ ǇǳŜǎǘƻΚέ 

Realizar el mandato imbricado termina con un silencio por parte del 

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

mucha catarsis antes de comunicarle a la funcionaria la decisión.  Una 

vez efectuado el mandato imbricado, el funcionario guardará silencio. 

Si luego de la catarsis (que pueden incluir hasta insultos, los cuales el 

funcionario entenderá que es un descargo emocional, volverá a 

preguntar (realizar el mandato imbricado nuevamente) 

FUNCIONARIA: Entonces Sra. Estévez, la va a asistir el Dr. Masquini o 

bien la agendaría para dentro de dos meses en que asistirá la Dra. Miller 

Permítame recordarle que su caso tiene carácter de ƛƳǇƻǊǘŀƴǘŜΧ. 

 

CASOΥ άbh a9 [[9Dj 9[ RASTREADOR DE METALESέ 

El cliente considera urgente recibir el rastreador de metales que compró 

vía internet y por el cual pagó, y si bien el plazo máximo de entrega era 

15 días, han pasado 60 días y el cliente no ha recibido el producto.  

En ambos casos, el cliente/usuario requiere una explicación que lo 

satisfaga, un motivo por el cual aún la empresa no cumplió. 

Especialmente en este último caso, La empresa precisa la intervención 

del funcionario para ANTICIPARSE AL RECLAMO. 

Si se anticipa, y le informa al cliente, evitará el reclamo, adoptará una 

posición activa y le comunicará que existe un retraso en la entrega 

ŘŜōƛŘƻ ŀ ǉǳŜΧ όоŜǊ ŎǳŜǊǇƻύ  
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ǎŜ Ŝǎǘł ŜǎǇŜǊŀƴŘƻ ƭŀ ƭƭŜƎŀŘŀ ŘŜƭ ǇǊƻŘǳŎǘƻ ŀ ǇǳŜǊǘƻΧ 

debido a temas de ŀŘǳŀƴŀΣ Ŝƭ ǘǊłƳƛǘŜ ǎŜ ǾŜ ŘŜƳƻǊŀŘƻΧ 

La partida anterior tenía fallos técnicos, y el nuevo embarque será 

dentro de x días...  

Para luego proseguir con la estructura de desactivación: 

LO IMPORTANTE, es que ni bien llegue le mercadería a puerto, LO 

INFORMAREMOS A LA BREVEDAD, acerca del día aproximado en que 

recibirá el producto. 

 

Nuevamente el funcionario apelará al 3er cuerpo y la llave completa de 

ŘŜǎŀŎǘƛǾŀŎƛƽƴ ŘŜ ŎƻƴŦƭƛŎǘƻǎ ƳŜƴŎƛƻƴŀƴŘƻ ƭŀ άǾŀǊƛŀōƭŜ ǘƛŜƳǇƻέ                      

 

CUADRANTE V 
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El cliente tiene razón ς se tiene la solución 

El reclamo es urgente para el usuario, pero no urgente ni para el usuario 

ni para la institución.  

En este cuadrante suele encontrarse al usuario / cliente que 

ŘŜƴƻƳƛƴŀƳƻǎ ά9ƭ ŎƭƛŜƴǘŜ !ƴǎƛƻǎƻέΦ 

El cliente ansioso, suele llamar y anticiparse a cualquier tiempo 

estipulado para la resolución del convenio.  

/!{hΥ ά9[ Lb±9w{LhbL{¢! !b{Lh{hέ 

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

ŎƻƴŦƛƽ ǎǳǎ ƛƴǾŜǊǎƛƻƴŜǎ ŀ ǎǳ ά¢ǊŀŘŜǊέ 

Sin embargo, sigue minuto a minuto vía internet la subas y bajas de su 

acción principal: el Petróleo. 

Los picos que ve en los gráficos, lo impulsan a llamar cada cinco minutos 

a su agente. 

En estos casos, el agente tendrá que aplicar la llave de desactivación solo 

ǳƴŀ ǾŜȊΣ ǇŀǊŀ ƭǳŜƎƻ άŎŀƭƳŀǊέ ŀƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ǇŀǊŀ ŜǾƛǘŀǊ ƭƻǎ ǎǳŎŜǎƛǾƻǎ 

llamados. El cliente es importante, ha invertido 6.000.000 de pesos y ha 

confiado a la trader sus inversiones. El operador financiero conformó un 

portafolios de inversión donde el petróleo es el protagonista. 

No obstante, el Sr Cairo llama a su agente cada 5 ƳƛƴǳǘƻǎΧObviamente 

Ŝƭ hǇŜǊŀŘƻǊ ǉǳŜ ǘƛŜƴŜ ǉǳŜ ƘŀŎŜǊ ǎǳ ǘǊŀōŀƧƻΣ ǘŜƴŘǊł ǘŞŎƴƛŎŀǎ ǇŀǊŀ άŎŀƭƳŀǊ 

ƭŀ ŀƴǎƛŜŘŀŘέ ŘŜ ǎǳǎ clientes. Se sabe que los negocios bursátiles exigen 

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

esencial. 
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[ŀ ¢ŞŎƴƛŎŀ ǉǳŜ ǎŜ ŜƳǇƭŜŀ Ŏƻƴ ŎƭƛŜƴǘŜǎ άŀƴǎƛƻǎƻǎέ Ŝǎ ƭŀ ŘŜ ŘŜǎŀŎǘƛǾŀŎƛƽƴ 

ŘŜ ŎƻƴŦƭƛŎǘƻǎΣ ǎǳƳŀŘŀ ŀ ƭŀ άƭƭŀǾŜ ǘŞŎƴƛŎŀ ŘŜ ŀŦƛǊƳŀŎƛƽƴέ 

La llave técnica de afirmación, consiste básicamente en proponer tres 

afirmaciones que sean inobjetables por el cliente, de modo tal que tenga 

ǉǳŜ ŘŜŎƛǊ ƭŀ ǇŀƭŀōǊŀ άǎƛέ ŀƭ ƳŜƴƻǎ ǘǊŜǎ ǾŜŎŜǎΦ 

GráficamenteΥ άƭƭŀǾŜ ǘŞŎƴƛŎŀ ŘŜ ŀŦƛǊƳŀŎƛƽƴέ ό¢ŞŎƴƛŎŀ ŘŜ ƭƻǎ о άǎƝέύ 

 

 

El Sr. Cairo llama por 5ta vez en el día y pide con su Agente, el Sr. Darío 

Darío utilizará la llave técnica de afirmación. 

άWǳŀƴ /ŀǊƭƻǎΧ όbƻƳōǊŜύ 

Tú sabes que has tenido confianza en nuestra empresa por su alta tasa 

de éxitos. (1er afirmación) 

Y hemos conversado acerca de la paciencia con estas operaciones. (2da 

afirmación) 

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

Entonces, Juan Carlos, lo más ǊŀȊƻƴŀōƭŜ Ŝƴ Ŝǎǘƻǎ Ŏŀǎƻǎ Ŝǎ ά9ǎǇŜǊŀǊέ ǉǳŜ 

las tendencias se afirmen para seguir tomando decisiones. 

Lo más importante es que me permita llamarlo, para mantenerlo 

ƛƴŦƻǊƳŀŘƻΧ  

Lo importante es comprender que puede ser urgente e importante para 

el cliente. Es fundamental hacerle comprender al cliente que la variable 

άǘƛŜƳǇƻέ ǘƛŜƴŜ ǉǳŜ ǎŜǊ ǊŜǎǇŜǘŀŘŀΦ 

 

(Puede ser urgente para el cliente una orden para el urólogo, pero no 

revise tanta importancia como una cirugía programada y habida cuenta 

que el médico consideró que el análisis no reviste urgencia y es solo 

preventivo) 

No obstante, la institución puede tener otros urólogos, y si el problema 

es importante, otro urólogo es un profesional tan calificado como quien 

atiende frecuentemente al usuario 

El funcionario, en ningún caso jamás dará por entendido que NO es 

importante 

El funcionario, debe ser diestro para manejar adecuadamente el tablero 

táctico y entender que se encuentra en el cuadrante V   

De ese modo, atenderá lo que es IMPORTANTE Y URGENTE. Y brindará la 

solución (Ver cuadrante I) 

Y luego en orden de IMPORTANCIA, priorizará el momento en que se 

brindará la solución. Es decir, el funcionario gestionará en primer lugar el 

cuadrante III, simultáneamente ejecutará el Cuadrante I  

 Pero al tener la solución a mano, empáticamente podrá tratar al usuario 

Con empatía, calidez, indicándole cómo obtener la orden, adonde 

dirigirse y ofrecerse como ayuda en caso que por algún motivo no la 

obtenga. 
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CASO: ά¸h t!D¦;έ   

El Señor Tanoira, compró un mueble por el sitio web de la empresa. El 

plazo máximo para su entrega es de 10 días después de abonada la 

compra, No obstante, se dilató el plazo de entrega y el cliente se 

presenta en la empresa para efectuar el reclamo. 

Luego de realizado el reclamo por el Sr Tanoira el funcionario responde 

Sr. Tanoira, Su reclamo es justo, Lo importante es ver cómo y cuándo 

podremos realizar la entrega. Permítame brindarle el día en que 

estimamos podremos resolver el tema. ¿Le conviene que hagamos la 

entrega el martes próximo o bien el viernes próximo? 

Esta forma de plantear la solución (El martes o el viernes) (Esto o 

aquello) saca al cliente de zona de conflicto para proponerle lo que se 

ŘŜƴƻƳƛƴŀ άƳŀƴŘŀǘƻ ƛƳōǊƛŎŀŘƻέ ό¿El martes o el viernes?) ¿Con tarjeta o 

efectivo?  ¿La azul o la blanca? 

Gráficamente:  
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CUADRANTE VI 

 

 

El cliente tiene razón ς se tiene la solución 

El tema NO es urgente ς NO importante 

El reclamo es urgente para el usuario, puede ser un tema administrativo.  

No haber recibido la factura de pago por ejemplo cuando se ha 

comunicado repetidas veces en formato email y carta que la factura se 

emite desde la página web  

Pero al tener la solución a mano, empáticamente podrá tratar al usuario 

El tema se resuelve con una comunicación cálida y empática 

CASO: ά9[ {hw.9¢9 C![¢!b¢9έ 

El Sr Juan realizó un pedido de comida, se le envió el pedido, pero 

Ŧŀƭǘŀōŀ ǳƴ άǎƻǊōŜǘŜέΦ Quien preparó el delivery omitió incluirlo en el 

paquete 

El Sr Juan llama al restó al cual hizo su pedido y efectuó el siguiente 

reclamo: 

GonzaloΥ άSu Empanadas Ya .ǳŜƴŀǎ bƻŎƘŜǎέ 

Cliente: ά!Ŏŀōƻ ŘŜ ǊŜŎƛōƛǊ Ƴƛ ǇŜŘƛŘƻ ȅ ƳŜ Ŧŀƭǘŀ Ŝƭ ǎƻǊōŜǘŜΣ ŜȄƛƧƻ ǉǳŜ ƳŜ 

ƭƻ ǘǊŀƛƎŀƴ ȅŀ ƳƛǎƳƻέ 

Gonzalo: ά/ƻƴ ǉǳƛŜƴ ǘŜƴƎƻ Ŝƭ Ǝǳǎǘƻέ 

Cliente: άWǳŀƴ González ŘŜ ƭŀ ŎŀƭƭŜ 9ƭƭŀǳǊƛ оуллέ 
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Gonzalo: Sr. Juan, gracias por su llamado. En nombre de la empresa le 

pido disculpas. Usted tiene razón. Lo que ocurre es que en este 

momento no disponemos de un servicio que le pueda enviar el sorbete, 

Ŝƴ ǘƛŜƳǇƻ ȅ ŦƻǊƳŀ ΧΦ Lo importante señor Juan, que lo gratificaremos en 

el próximo pedido de algún 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 diráΧ 

ά/ǊŞŀƳŜ ǎŜƷƻǊ Wǳŀƴ que si pudiera se lo enviaría personalmente, lo que 

ocurre es que ahora nos vemos imposibilitados, le agradeceremos nos 

ŀŎŜǇǘŜ ƭŀǎ ŘƛǎŎǳƭǇŀǎ ŀƭ ƳŜƴƻǎ Ƙƻȅέ 

(El funcionario hará silencio. El cliente dirá lo que dirá, pero el 

funcionario cerrará la comunicación agradeciendo la comprensión del 

cliente  

ά{ŜƷƻǊ WǳŀƴΣ ǳǎǘŜŘ ŎƻƳǇǊŜƴŘŜǊłΦ tƻǊ ŦŀǾƻǊ ǇŜǊƳƝǘŀƴƻǎ ƎǊŀǘƛŦƛŎŀǊƭƻ Ŝƴ Ŝƭ 

ǇǊƽȄƛƳƻ ǇŜŘƛŘƻΣ Ŝǎ ǇƻǎƛōƭŜ ǇŀǊŀ ǳǎǘŜŘΚέ 

Si aún el cliente persiste el funcionario cerrará la comunicación. 

άSr. Juan, Puedo comunicarme nuevamente con usted ni bien termine 

con los pedidos pendientes. Agradecemos su comprensión. Permítame 

saber ǎƛ ŀŎŜǇǘŀǊƝŀ ƭŀ ƎǊŀǘƛŦƛŎŀŎƛƽƴ Ŏƻƴ ƭŀǎ ŘƛǎŎǳƭǇŀǎ ŘŜƭ ŎŀǎƻΧ 

Aquí termina la actuación del funcionario. El resto será catarsis del 

cliente. No obstante, el funcionario, permanecerá escuchando.  

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

empático la comunicación telefónica 

ά{ǊΦ WǳŀƴΣ ƳǳŎƘŀǎ ƎǊŀŎƛŀǎ ǇƻǊ ǎǳ ŎƻƳǇǊŜƴǎƛƽƴΦ 5Ŝōƻ ŘŀǊ ǇƻǊ ǘŜǊƳƛƴŀŘƻ 

el reclamo, con una gratificación a su favor. Permítame despedirme y 

desde ya quedo a las órdenes. Buenas noches para usted. 

9ǎ ŘŜǎǇǳŞǎ ŘŜ Ŝǎǘŀ ŦǊŀǎŜ ǉǳŜ Ŝƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻ ǇƻŘǊł ŎƻǊǘŀǊ άƎŜƴǘƛƭƳŜƴǘŜέ ƭŀ 

comunicación. 
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CUADRANTE VII 

 

El cliente tiene razón ς el funcionario NO tiene la solución 

El tema es urgente ς no importante 

El funcionario utilizará 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 institución. 

/!{h ά[! ![Cha.w! [[9Dj a!b/I!5!έ 

La Señora Ávila, realizó la compra de una alfombra y pagó el flete para 

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

encontraba manchada de aceite. La empresa supuestamente hace un 

ŎƻƴǘǊƻƭ ŘŜ ŎŀƭƛŘŀŘ ŘŜ ƭŀ ƳŜǊŎŀŘŜǊƝŀΧΦ bƻ ǎŜ ǎŀōŜ quién es el 

responsable. Lo que ocurre es que la empresa no tiene una alfombra 

igual a la que compró la cliente para proceder al recambio.  

La Señora Ávila, llama por teléfono a la empresa y efectúa el reclamo en 

forma cordial. 

Sra. Ávila: άBuenas tardes, acabo de recibir la alfombra y tiene una gran 

mancha de aceite. Les envío la captura de pantallaέ  

Encargado: άComprendo Sra. Ávila, acabo de mirar la captura y tiene 

usted razón. Lo que ocurre es que no tenemos en stock otra idéntica a la 

que llevó. Sí, puedo ofrecerle otras opcioƴŜǎΧέ  

Sra. #ǾƛƭŀΥ άNo van a recibir una nueva partida de esa alfombra? 
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Encargado: Sra. Ávila, lo veo muy difícil al menos en lo que queda del 

año. Me pregunto si me permite ofrecerle otra alfombra de su gusto.  

Sra. ÁvilaΥ ά¸ƻ Ǿƛ ƭŀǎ otras, pero no me gustó ninguna. Igualmente, 

muchas gracias, Prefiero el reembolso del dinero, pasaría hoy por la 

ǘŀǊŘŜΧέ 

Nota: En los valores de cualquier institución, empresa, organismo, debe 

priorizarse el Respeto y la justicia,  

Si la empresa corrobora que el cliente tiene razón, en este caso la 

captura de pantalla fue realizada frente al representante de la empresa 

que entregó la alfombra, La empresa DEBE reintegrar el dinero. 

Responde al cumplimiento de los valores de justicia y respeto por el 

cliente. En caso de dilatar la solución (devolución del dinero) la empresa 

se expone a demandas, denuncias al consumidor, y pérdidas futuras de 

más clientes en caso que la damnificada decida viralizar la injusticia y la 

falta de respeto en redes sociales.  

Imagínese que usted se encuentra en lugar de la Sra. Ávila, y tras el 

reclamo la empresa no responde con el reintegro, que haría usted?  

[ƻ ǉǳŜ ƭƭŜǾŀ ŀ ǎŜǊ άDǊŀƴŘŜέ a una empresa o institución es el respeto al 

cliente, su preocupación por la satisfacción de sus expectativas, y el 

cumplimiento de los valores más preciados por el Ser Humano. 
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CUADRANTE VIII 

 

  El cliente tiene razón ς el funcionario NO tiene la solución 

  El reclamo es NO Importante ς NO urgente  

Si bien el reclamo es NO importante, NO urgente, el funcionario debe    

recordar que el cliente TIENE RAZÓN. 

Puede ser un reclamo trivial, pero no se tiene la solución. 

/!{hΤ άb9/9{L¢h aL CL/I! a;5L/! 59 I!/9 н !eh{έ 

Una Usuaria de una institución de salud, reclama para su tratamiento 

psiquiátrico su ficha médica de hace dos años. La institución, archiva las 

fichas médicas de pacientes con problemas psiquiátricos durante un año, 

luego de ese plazo los elimina, debido a que, debido a la patología y la 

evolución de las mismas, el diagnóstico va cambiando y la institución 

considera importante preservar los archivos del último año. 

¦ǎǳŀǊƛŀΥ άtǊŜŎƛǎƻ ǇƻǊ ŦŀǾƻǊ Ƴƛ ŦƛŎƘŀ ƳŞŘƛŎŀ ŘŜ ƭƻǎ ǵƭǘƛƳƻǎ Řƻǎ ŀƷƻǎέ 

5ƻŎǘƻǊΥ άaŀǊƝŀΣ ƭƻ ǉǳŜ ƻŎǳǊǊŜ Ŝǎ que, si bien usted tiene el derecho a 

solicitarla, la institución preserva solo el último año, debido a la 

evolución De este tipo de casos. Nada relevante se puede hacer con 

información de dos años. Lo que REALMENTE interesa es la evolución del 

último ŀƷƻΧ. 
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Cada vez que el funcionario realiza una afirmación utilizando la palabra 

REALMENTE, induce a la persona a remitirse a lo que es Real. 

La palabra REALMENTE desactiva, e invita a la otra persona a pensar si lo 

que solicita es realmente importante. 

Nuevamente en este cuadrante, se utilizará la llave de desactivación de 

conflictos: 

Frente a un reclamo crítico / enojado de un cliente, existen 5 cosas a 

tener en cuenta: 

1) Hay que eliminar, el Yo le dije, usted me dijo (Zona de fuego) 

2)" Nombrar" al cliente 

3) "la palabra (comprendo)  

 Concentrarse en el "3er cuerpo" (La materia de discusión) 

 4)"LO QUE OCURRE" (invita al cliente a pensar en lo que está ocurriendo 

en lugar de concentrarse en el funcionario que lo atiende Lo que ocurre 

es que la mercadería, según los registros, las políticas,) 

5 "LO IMPORTANTE" .... es que veamos (lo importante se utiliza siempre 

en plural ) COMO podemos,,,, y presentar la solución.  

Nadie puede agredirla/o si usted interpone un 3er cuerpo sólido en 

entre usted y el cliente... Gráficamente 
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5ƻŎǘƻǊΥ άaŀǊƝŀΥ 

Comprendo. 

Lo que ocurre es que las historias clínicas de psiquiatría se archivan 

durante un año, porque REALMENTE (3er cuerpo) es importante la 

historia clínica del último año. 

Lo importante es que yo siga personalmente su caso, y nos sigamos 

conduciendo hacia la solución.   

(Si María insiste sobre su historia clínica, el doctor diráΧ) 

María, lo importante es que usted puede pedir la ficha médica del último 

año en administración. Ahora le voy a brindar la nota para que le 

brinden una copia. Nuevamente, la llave de desactivación, conlleva a la 

eficacia en la gestión. 
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CUADRANTE IX 

 

El cliente NO tiene razón ς el funcionario tiene la solución 

El reclamo es Importante y urgente  

No obstante, el funcionario desconoce aún si el cliente tiene razón o no. 

Tiene el deber de chequear y verificar la razón o no del cliente. 

/!{hΥ ά![ th[[h [9 C![¢!b [!{ 5h{ t!¢!{έ 

Una cliente de un supermercado, hizo un reclamo en línea de caja, que al 

pollo que había comprado (envasado) le faltaban las dos patas. 
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La encargada, procedió al cambio del pollo y la cliente partió sin 

problemas. 

Semana después la cliente volvió a realizar el mismo reclamo. En este 

Ŏŀǎƻ ƭŀ ŜƴŎŀǊƎŀŘŀ ŘŜŎƛŘƛƽ ƎŜǎǘƛƻƴŀǊ Ŝƭ ǘŜƳŀ άŘŜǎŎƻƴŦƛŀƴŘƻέ όǎƛƴ 

manifestarlo a la cliente) y se concentró en lo más importante:  

VERIFICAR SI EL CLIENTE TIENE O NO RAZÓN. 

La encargada utilizó la llave de desactivación de conflictos, aduciendo un 

poderoso 3er cuerpo. La encargada tenía la solución, no obstante, era 

preciso saber la verdad sobre lo sucedido 

9ƴŎŀǊƎŀŘŀΥ άaŜ ǇŜǊƳƛǘŜ ǎǳ ƴƻƳōǊŜ ǇƻǊ ŦŀǾƻǊΧ όǘƻƴƻ ŎƻǊŘƛŀƭύέ 

/ƭƛŜƴǘŜΥ ά{ǳǎŀƴŀΧέ 

ά[ƻ ǉǳŜ ƻŎǳǊǊŜ Ŝǎ ǉǳŜ ŜǎǘŜ ƳƛǎƳƻ Ŏŀǎƻ ƭƻ ƘŜƳƻǎ ǘŜƴƛŘƻ ƭŀ semana 

pasada.  

Lo importante es que podamos VERIFICAR en nuestras cámaras lo que 

w9![a9b¢9 ǎǳŎŜŘƛƽΧ 

{ǳǎŀƴŀΥ άbƻ ǎŜ ǇǊŜƻŎǳǇŜΣ ŘŜƧƻ Ŝƭ ǇƻƭƭƻΧέ 

9ƴŎŀǊƎŀŘŀΥ ά/ƻƳǇǊŜƴŘƻΣ ȅ Ŝǎ wŜŀƭƳŜƴǘŜ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘŜ ǇŀǊŀ ǘƻŘƻǎ ƭƻǎ 

clientes saber si ocurren irregularidades, es preciso recurrir a las cámaras 

ǇŀǊŀ ŘŜǘŜŎǘŀǊ ŎǳŀƭǉǳƛŜǊ ŀƴƻƳŀƭƝŀΧ 

La encargada hizo lo correcto. Efectivamente las sospechas de la 

encargada se confirmaron, debido a que después de inspeccionar las 

grabaciones, se corroboró que la cliente extraía las dos patas, y las 

ƎǳŀǊŘŀōŀ Ŝƴ ǎǳ ōƻƭǎƻΧ/ƻǎŀǎ ǉǳŜ ƻŎǳǊǊŜƴΦ [ƻ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘŜ Ŝǎ ŎƻƴƻŎŜǊƭŀǎΦ 

La encargada podría haberle brindado una nueva bandeja, pero hizo lo 

correcto, evitó una situación ilícita. 

En resumen, en este cuadrante es fundamental realizar dos puntos: 

1) Chequeo y verificación: El cliente tiene razón o no, en virtud de 

pruebas constatables. 

2) Si se constata que el cliente no tiene razón, no procede brindarle 

solución.  
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Como axioma, Se considera URGENTE e IMPORTANTE, conocer cualquier 

situación que afecte al resto de la clientela o los usuarios.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CUADRANTE X 

 

El Usuario NO tiene razón ς el funcionario tiene la solución 

El reclamo es Importante y NO urgente  

Nuevamente es tarea del funcionario saber si el cliente tiene razón. 

El reclamo puede ser importante por los siguientes motivos: 

1) Que el cliente sea altamente rentable para la compañía. 

2) Que sea un cliente recurrente. 

3) Que el importe en cuestión sea relevante. 
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4) Que no se haya podido constatar si el cliente tiene razón o no. 

El reclamo es NO Urgente, debido a que no compromete la salud del ser 

humano y se pueda proponer la solución en un plazo de tiempo 

determinado. 

CASO ά{9 a9 t9w5Lj 9[ 5whbέ 

Todos los casos mencionados, son de la vida real, y aunque parezca 

mentira, este también lo es. 

Un Cliente, compró a una empresa un Dron de alta complejidad. El hecho 

Ŝǎ ǉǳŜ Ŝƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ƴƻ ƭŜȅƽ ŎƻǊǊŜŎǘŀƳŜƴǘŜ Ŝƭ άƳŀƴǳŀƭ ŘŜƭ ǳǎǳŀǊƛƻέ ȅ Ŝƭ 5Ǌƻƴ 

se dirigió fuera del alcance del control, por ƭƻ Ŏǳŀƭ Ŝƭ ŘǊƻƴΣ άǎŜ ǇŜǊŘƛƽέΦ 

El cliente, tomó la consola, se dirigió a la empresa con la misma y dijo lo 

siguiente: 

/ƭƛŜƴǘŜΥ ά.ǳŜƴŀǎ ¢ŀǊŘŜǎΣ ǾŜƴƎƻ ŀ ŘŜǾƻƭǾŜǊ ƭŀ Ŏƻƴǎƻƭŀ ǇƻǊǉǳŜ ǎŜ ƳŜ ŦǳŜ Ŝƭ 

5Ǌƻƴέ όpalabras textuales) 

El Empleado, asombrado, evitó por todos los medios sonreír (reírse de la 

situación)  

Empleó la técnica del nombre en primer término. 

9ƳǇƭŜŀŘƻ άaŜ ǇŜǊƳƛǘŜ ǎǳ nombre por ŦŀǾƻǊΧέ 

ClienteΥ άDŀǎǘƽƴ wƛǾŜǊŀέ 

Empleado (llave de desafectación de conflictos)  

άDŀǎǘƽƴΣ ŎƻƳǇǊŜƴŘƻΣ ƭƻ ǉǳŜ ƻŎǳǊǊŜ Ŝǎ ǉǳŜ Ŝƭ Dron se entregó en 

perfectas condiciones y es responsabilidad del usuario conocer su 

ŎƻǊǊŜŎǘŀ ǳǘƛƭƛȊŀŎƛƽƴΧΦ 

/ƭƛŜƴǘŜΥ άAcá está la consola, el dron se fue y precisaría el reembolso del 

ŘƛƴŜǊƻΧέ 

Empleado: Gastón, Me pregunto CÓMO haría la empresa para responder 

al reclamo? 

 bƻǘŀΤ ŦǊŜƴǘŜ ŀ ǳƴŀ ǎƛǘǳŀŎƛƽƴ ƻ ŎƻƳǇƻǊǘŀƳƛŜƴǘƻ όǳƴ άǉǳŜέ ƻŎǳǊǊƛƽύ Ŝƴ 

este caso el cliente manejó incorrectamente un dron, la pregunta que 

hará el funcionario se ŘƛǊƛƎŜ ŀ ǳƴ ƴƛǾŜƭ ƭƽƎƛŎƻ ǎǳǇŜǊƛƻǊ όά/ƽƳƻέύΦ  9ƴ 
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palabras de Einstein, ninguna situación se resuelve en el mismo nivel 

lógico en que se genera, hay que resolverla en un nivel lógico superior. 

9ƴ ŜǎǘŜ Ŏŀǎƻ ǳƴ άv¦9έ ǎŜ ǊŜǎǳŜƭǾŜ Ŏƻƴ ǳƴ ά/jahέ 

El empleado, hábilmente, precisa introducir esta técnica (Que por Cómo) 

tŀǊŀ ǇǊƻǎŜƎǳƛǊ Ŏƻƴ ƭŀ ά¢ŞŎƴƛŎŀ ŘŜ ƭŀ ǘǊƛǇƭŜ ŀŦƛǊƳŀŎƛƽƴέΣ ǘǊŜǎ ǾŜǊŘŀŘŜǎ 

irrefutables para que el cliente diga SI a las tres: 

9ƳǇƭŜŀŘƻΥ άDŀǎǘƽƴέ 

Vamos concordar en tres cosas: 

 1 ǉǳŜ Ŝƭ ŘǊƻƴ ǎŜ ƭŜ ŜƴǘǊŜƎƽ ŎƻƳǇƭŜǘƻ ȅ Ŝƴ ŎƻƴŘƛŎƛƻƴŜǎ ŘŜ ǳǎƻΧ 

 2 que se le entregó con el manual del usuario, de hecho, estaba en la 

caja. 

3 y que verificamos juntos el correcto funcionamiento. ¿Estamos de 

acuerdo verdad? 

Gastón, lo importante es comprender que lo ocurrido está fuera de la 

responsabilidad de la empresa. (y es aquí cuando el funcionario, emplea 

una nueva técnica (Triangulación) 

/ǳŀƴŘƻ Ŝƭ ŦǳƴŎƛƻƴŀǊƛƻ ŘƛŎŜ άŜǎŎŀǇŀ ŀ ƭŀ ǊŜǎǇƻƴǎŀōƛƭƛŘŀŘ ŘŜ ƭŀ ŜƳǇǊŜǎŀΣ 

LO SABE USTED, LO SE YO, LO SABEMOS TODOS. 

Esta última frase (Técnica de triangulación) se aplica mirando al cliente y 

asintiendo levemente con la cabeza, en un lengǳŀƧŜ ƎŜǎǘǳŀƭ ǉǳŜ ŘƛƎŀ άǎƛέ 

El movimiento es sutil, una afirmación, que corrobora gestualmente el 

lenguaje verbal. 

Generalmente, frente a esta triangulación, si el cliente mira hacia abajo, 

comprende que no hay nada que hacer. Diga lo que diga el cliente, el 

reclamo ES IMPROCEDENTE. 

Gráficamente:  
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CUADRANTE XI 

 

El Usuario NO tiene razón ς el funcionario NO tiene la solución 

El reclamo es Importante y urgente  

En este cuadrante, el tema solo es urgente si se trata de un tema que 

involucra la salud o la vida de una persona. 
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Si el funcionario, ha constatado que el cliente NO tiene razón, y que NO 

tiene solución el reclamo, tendrá que utilizar las técnicas para explicar al 

cliente que, conforme al 3er cuerpo, no procede el reclamo. No 

obstante, los pasos en este cuadrante son los siguientes 

1 Hacer comprender al cliente que no procede el reclamo. 

2.Que el funcionario comprende la importancia y la urgencia del cliente 

3. Ofrecer una solución alternativa si es posible si el tema en cuestión es 

importante y urgente. 

 /!{hΥ ά¡NO PUDE VENIR EL VIERNES, PERO ME TIENEN QUE ATENDER 

AHORA!έ 

Un usuario de una mutualista de salud, tenía turno con el neurólogo el 

día lunes a las 10.00 hs y no pudo concurrir a la cita con el médico ni 

tampoco avisó. Simplemente olvidó que tenía hora con el médico. 

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

funcionaria. 

¦ǎǳŀǊƛƻΥ ά{ŜƷƻǊƛǘŀΣ ƴƻ ǇǳŘŜ ǾŜƴƛǊ ŀ ƭŀ Ŏƻƴǎǳƭǘŀ Ŝƭ ŘƝŀ ŘŜ ŀȅŜǊ Ŏƻƴ Ŝƭ 

ƴŜǳǊƽƭƻƎƻΣ ƭŜ ǇƛŘƻ ǉǳŜ ƳŜ ŀƎŜƴŘŜ ǇŀǊŀ Ŝƭ ƳŀǊǘŜǎ ǇǊƽȄƛƳƻέ 

Funcionaria: Me permite ǎǳ bƻƳōǊŜ ǇƻǊ ŦŀǾƻǊΧ 

¦ǎǳŀǊƛƻΥ άIǳƎƻ GonzálezέΦ 

CǳƴŎƛƻƴŀǊƛŀΥ ά{ŜƷƻǊ DƻƴȊłƭŜȊΣ ǎŜ ƭŜ ǇǳŜŘŜ ŀƎŜƴŘŀǊ ǇŀǊŀ Ŝƭ ƳŀǊǘŜǎ нс 

ŘŜƴǘǊƻ ŘŜ о ǎŜƳŀƴŀǎέ 

Usuario (Enojado) άtŜǊƻ ƴƻ ǇǳŜŘŜ ǎŜǊΗ ¡Me da hora para dentro de 3 

semanas! ¡¡¡Preciso ver al neurólogo!!! 

Funcionaria: ά{ŜƷƻǊ González, lo comprendo, lo que ocurre (llave de 

desactivación) es que el Dr. Perazza tiene agenda completa hasta dentro 

de 3 semanas. Lo importante es que puede atenderse con la Dra. Gilberti 

el jueves, es decir pasado mañana o bien llamarlo si existe la posibilidad 

ŘŜ ŀƭƎǵƴ άƘǳŜŎƻέ Ŝƴ ƭŀ ŀƎŜƴŘŀ ŘŜƭ Dr. Perazza. Permítame saber cuál de 

ƭŀǎ ƻǇŎƛƻƴŜǎ ǇǊŜŦƛŜǊŜΧΦ 

Es importante aclarar que la funcionaria, y la institución, NO tiene la 

solución que desea el cliente, pero SI tiene dos alternativas para 

brindarle.  
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Utilizará en este cuadrante, la llave de desactivación brindando dos 

opciones. 

Gráficamente: 

 

 

 

CUADRANTE XII 

 

El Usuario NO tiene razón ς el funcionario NO tiene la solución 

 El reclamo es Importante y NO urgente  

 CASO: άa!b/I; aL{ .h¢!{ thw /¦[t! 59 [! [!±!b5Lb!έ 
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Como siempre otro caso real. Una cliente frecuente de un 

supermercado, pone dentro de su carro de compras un litro de lavandina 

(legía). El envase tenía un defecto y derrama unas gotas sobre sus 

costosas botas. La cliente enojada se dirige a la línea de cajas y pide 

hablar con la supervisora. 

La supervisora la conoce y sabe que su compra semanal es de 

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

básica mensual de cualquier persona, en una semana. También sabe que 

no es responsabilidad del supermercado la incorrecta manipulación del 

ǇǊƻŘǳŎǘƻΣ ȅ ǎŜ άŘŀ ǇƻǊ ǎǳǇǳŜǎǘƻέ ǉǳŜ ƭŀ Ƴŀnipulación de ese tipo de 

productos generalmente se hace con alguna precaución. 

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 estaba fallado o de la cliente que ella justo 

ƻōǎŜǊǾƽ ŎƻƳƻ ƭŀ ŎƭƛŜƴǘŜ άǘƛǊƽέ Ŝƴ Ŝƭ ŎŀǊǊƻ Ŝƭ ǊŜŎƛǇƛŜƴǘŜ Ŏƻƴ ƭŀǾŀƴŘƛƴŀ ȅ ƭŀ 

inmediata reacción de la cliente cuando dos gotas cayeron sobre sus 

botas. 

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

/ƭƛŜƴǘŜΥ άtƻǊ ŎǳƭǇŀ ŘŜ ƭŀ Ŧŀƭƭŀ Ŝƴ Ŝƭ ŜƴǾŀǎŜ ŘŜ ƭŀǾŀƴŘƛƴŀ ƳŀƴŎƘŞ Ƴƛǎ 

botas de 7000 pesos!!!! ¡¡¡Quiero que se hagan cargo o no vuelvo 

jamás!!! 

Supervisora: (La supervisora sabe que la cliente no tiene razón, y 

también conoce que sus compras exceden los 24.000 pesos mensuales.) 

La supervisora podría haberle aplicado la llave de desactivación 

aduciendo que la empresa no se hace cargo por la incorrecta 

manipulación del producto, no obstante, decide consultar al gerente 

antes de negarle la razón, o discutir con ŜƭƭŀΧ 

SupervisoraΥ άƳŜ ǇŜǊƳƛǘŜ ǎǳ ƴƻƳōǊŜ ǇƻǊ ŦŀǾƻǊΣ ŀǎƝ Ǿƻȅ ŀ ƛƴŦƻǊƳŀǊƭŜ ŀƭ 

ƎŜǊŜƴǘŜ ƭƻ ǎǳŎŜŘƛŘƻέ 

/ƭƛŜƴǘŜΤ ά/ƭŀǳŘƛŀ hǊƻǎǘŜŀƎŀέ 

{ǳǇŜǊǾƛǎƻǊŀΤ ά{ŜƷƻǊŀ hǊƻǎǘŜŀƎŀΣ ǇŜǊƳƝǘŀƳŜ ŎƻƴǎǳƭǘŀǊ Ŏƻƴ Ŝƭ ƎŜǊŜƴǘŜ ǇƻǊ 

ŦŀǾƻǊΧέ La supervisora, le informa al cliente, que, si bien la cliente no 

tiene razón en su reclamo, los tickets de la señora ascienden a 24.000 

pesos por mes aproximadamente. La decisión era o bien informarle que 




