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Tratamiento efectivo de Quejas (Parte 2)

A continuacién exponemos una guia de 8 pasos para tratar
guejas verbales, que pueden ayudarle a su organizaciéon a
convertir un cliente insatisfecho en uno satisfecho. Estas
directrices pueden emplearse tanto para quejas telefonicas

como para las expuestas personalmente.

1. Dé las gracias.

e Cuando reciba una queja, su primera palabra debe ser siempre:
“iGracias!”, independientemente de quién sea el cliente o el motivo
de la queja.

e Asegurese de que su lenguaje corporal demuestra que usted aprecia
la queja y que no pone en duda, en ningin momento, el derecho del
cliente a reclamar. Un gesto de comprensién con la cabeza y una
sonrisa amable pueden hacer milagros.

e Es importante que evite cualquier tipo de discusion con el cliente.

2. Explique por qué aprecia la queja:

e Dar las gracias sin ninguna explicacién puede dar la sensaciéon de un
cliché que se registra sin tener ningun sentido.
e Por ello es necesario que explique por qué agradece la queja.

e Ofrezca su explicacion sin parecer sumiso.
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3. Disculpese por el error:

e Disculpese aunque la queja no esté del todo justificada o sea debida a
un malentendido. No trate de explicar quién cometio el error.

e Disculpese incluso si el incidente es debido a circunstancias que se
hallan fuera de su control, como por ejemplo una caida de la tensién

eléctrica, condiciones meteoroldgicas, etc.

4. Prometa hacer algo de inmediato para remediarlo:

e Garantice al cliente que piensa hacer algo al respecto de forma
inmediata.

e Realice Unicamente promesas que pueda cumplir; y cumplalas.

5. Recabe la informacién necesaria:

e Después de dar las gracias al cliente por la queja que ha presentado,
de explicarle por qué la agradece, de haberse disculpado y de
prometerle que se ocuparan del asunto inmediatamente, usted habréa
allanado el camino para poder mantener con el cliente una
conversacion libre de vibraciones negativas.

e Averigue por favor dénde y cuando puede localizar al cliente, por si la

cuestion no puede solucionarse de forma inmediata.
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6. Corrija el error lo antes posible:

e Solucione el problema lo antes posible, preferiblemente de forma
inmediata.
e Si el problema no puede solucionarse de inmediato, el cliente debera

ser informado enseguida.
e Efectle un seguimiento para asegurarse de que queda satisfecho.
7. Averigue el grado de satisfaccion del cliente:

e No es suficiente que el error sea corregido. También es necesario
comprobar que el cliente haya quedado satisfecho con la forma en
gue ha sido abordado el problema.

e Escribale al cliente, llamele o, adn mejor, visitele para asegurarse
de que esta satisfecho y continuara siendo cliente de su empresa.

e Ofrézcale una recompensa por haber reclamado: Mandele una carta
de agradecimiento; llamele por teléfono para agradecerle su

proceder, enviele un regalo simbdlico.
8. Prevenga futuros errores:
Analice la queja:
e Por qué estaba insatisfecho el cliente?

e ;Qué fue lo que fallo?

e Cudl es la causa del problema?

Fuente: “Calidad Personal. La Base de todas las demas calidades”. Claus Méller. Ediciones Gestion 2000, SA,
Barcelona. 2001.
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