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Presentación del manual


El Certificado de Profesionalidad es el instrumento de acreditación, en el ámbito de la Administración laboral, de las cualificaciones profesionales del Catálogo Nacional de Cualificaciones Profesionales adquiridas a través de procesos formativos o del proceso de reconocimiento de la experiencia laboral y de vías no formales de formación.


El elemento mínimo acreditable es la Unidad de Competencia. La suma de las acreditaciones de las unidades de competencia conforma la acreditación de la competencia general.


Una Unidad de Competencia se define como una agrupación de tareas productivas específica que realiza el profesional. Las diferentes unidades de competencia de un certificado de profesionalidad conforman la Competencia General, definiendo el conjunto de conocimientos y capacidades que permiten el ejercicio de una actividad profesional determinada.


Cada Unidad de Competencia lleva asociado un Módulo Formativo, donde se describe la formación necesaria para adquirir esa Unidad de Competencia, pudiendo dividirse en Unidades Formativas.


El presente manual desarrolla la Unidad Formativa UF0037: Técnicas de comunicación y atención al cliente/consumidor,


perteneciente al Módulo Formativo MF0241_2: Información y Atención al cliente / consumidor / usuario,


asociado a la unidad de competencia UC0241_2: Ejecutar las acciones del servicio de atención al cliente / consumidor / usuario,


del Certificado de Profesionalidad Atención al cliente, consumidor o usuario.




OBJETIVOS GENERALES


El objetivo general del módulo formativo MF0239_2: Información y atención al cliente/consumidor/usuario, en el que queda integrada la UF0037: Técnicas de información y atención al cliente/consumidor, es:




	Ejecutar las acciones de Atención al Cliente/Consumidor/Usuario.





Los objetivos generales de la unidad formativa UF0037: Técnicas de información y atención al cliente/consumidor, son:




	Proporcionar directa, telefónicamente o por medios electrónicos la información que requiere el cliente/consumidor/usuario en cada una de las consultas realizadas en lengua propia o extranjera, de acuerdo con el contexto específico de que se trate.


	Gestionar un sistema de información que optimice el coste y tiempo de tratamiento y acceso a la misma de acuerdo con las especificaciones establecidas.


	Intervenir en el proceso de gestión de la calidad del servicio prestado por la empresa, analizando necesidades y grado de satisfacción de las mismas.
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Contenido


1. Introducción


2. Información del cliente


3. Archivo y registro de la información del cliente


4. Procedimientos de gestión y tratamiento de la información dentro de la empresa


5. Bases de datos para el tratamiento de la información en el departamento de atención al cliente/consumidor/usuario


6. Normativa de protección de datos de bases de datos de clientes


7. Confección y presentación de informes


8. Resumen


Objetivos


Los objetivos específicos de esta Unidad de Aprendizaje son los siguientes:




	Aplicar técnicas de comunicación en situaciones de atención/asesoramiento al cliente.


	Aplicar técnicas de organización de la información, tanto manuales como informáticas.


	Manejar como usuario aplicaciones informáticas de control y seguimiento de clientes o base de datos y aplicar procedimientos que garanticen la integridad, seguridad, disponibilidad y confidencialidad de la información almacenada.








1. Introducción


Actualmente, en las empresas se maneja multitud de información relacionada con clientes que es necesario gestionar y tratar de una forma específica para que pueda ser recuperada en cualquier momento. Si bien es cierto que la información es poder, no servirá de nada si no se encuentra perfectamente organizada y disponible en el momento en el que se precise.


Una de las fuentes de información primaria con la que cuenta la empresa son las quejas y reclamaciones de los consumidores. Su adecuado tratamiento permitirá, además de aumentar esos bajos niveles de satisfacción, ahorrarnos campañas de comunicación negativas por parte de los clientes descontentos.


La información se puede clasificar atendiendo a diferentes métodos, siendo una de las herramientas más eficientes para su almacenamiento las bases de datos, que se han convertido en un elemento fundamental para el tratamiento de la información, tanto de las grandes como de las pequeñas y medianas empresas.


Dependiendo del destinatario de esa información, esta se debe presentar de forma más o menos concreta, es por ello que se estudiarán aspectos relativos a la confección y presentación de informes.


Para el desarrollo del contenido analizaremos la gestión y tratamiento de la información del grupo empresarial LIMPISA, S. L., empresa líder en la comercialización y fabricación de maquinaria y productos de limpieza, con sede central en un polígono industrial a las afueras de Valladolid.


2. Información del cliente
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Dadas las dimensiones y el volumen de transacciones que se realizan diariamente en el grupo LIMPISA, sus empleados tienen que atender en muchas ocasiones las quejas y reclamaciones de los clientes.





Francisco es el responsable de atención al cliente del grupo LIMPISA, y necesita asegurarse de que todos los empleados de la empresa que tengan un trato directo con el cliente conocen las pautas para atender las quejas y reclamaciones.


Las quejas y reclamaciones de los clientes, junto con los cuestionarios entregados por estos, constituyen una importante fuente de información para las empresas.


Casi todas las empresas reciben quejas o reclamaciones. Si estas no se producen lo más probable es que los clientes que pudieran dirigirlas lleguen a pensar que no merece la pena molestarse.


En el momento en el que un cliente comunica su queja o reclamación resulta absolutamente obligatorio escucharle y tratar de entender sus problemas para, de esta manera, poner en marcha un procedimiento que permita explicarle la situación y solucionarla.


A continuación, se definirá el concepto de queja y reclamación, así como la forma en la que se deberá actuar, atendiendo a los documentos que generan y el tratamiento más adecuado a las mismas.


2.1. Quejas y reclamaciones


Es cierto que una tendencia innata del ser humano es el rechazo a las críticas negativas. Sin embargo, esa es la actitud más errónea que se puede adoptar ante este tipo de situaciones.


Las quejas atienden a la expresión de disgusto por parte del cliente, normalmente motivado por el servicio prestado por la empresa.


Las quejas son menos graves que las reclamaciones, en el caso de las actuaciones que constituyen un delito de lesiones al cliente, se trataría de una reclamación. Los motivos que originan con más frecuencia quejas y reclamaciones son:
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Una vez que conoces el concepto de queja y cuáles son los motivos más comunes que las originan, el siguiente paso es la reclamación; a continuación se explicará en qué consiste y cómo proceder ante ella.


La reclamación, por su naturaleza, resulta más grave. El error suele ser más importante, y el cliente que reclama, espera y exige, una compensación.


La presentación del escrito de queja o reclamación puede realizarse personalmente, por medios informáticos o a través del correo electrónico. Este documento debe contener como mínimo la siguiente información:




	Identificación del reclamante.


	Identificación de la póliza, recibo o factura.


	Identificación de la delegación, del departamento o servicio, del agente comercial o agencia.


	Causas que motivan la queja o reclamación.


	Solicitud que formula al servicio de atención al cliente.


	Lugar, fecha y firma.





Una vez has identificado la información necesaria que debe contener una reclamación, a continuación se presentarán las principales partes de las que se compone un documento oficial para reclamar, la hoja de reclamaciones.


La hoja de reclamaciones


Las hojas de reclamaciones son un instrumento eficaz que tienen los consumidores y usuarios para defender y proteger sus intereses, para expresar a la Administración con competencias en materia de consumo su disconformidad en los casos en que considere que un producto, bien o servicio adquirido de una empresa o comercio, no reúne las características o exigencias por las que paga.


A continuación, se presenta un modelo de hoja de reclamaciones de la Junta de Andalucía en el que podrás identificar las diferentes partes a cumplimentar.
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Identificación de la hoja de reclamación: es el código que identifica a la queja o reclamación.


	
Fecha y hora: debe constar la fecha y hora en la que se presenta la reclamación.


	
Lugar: debe reflejarse el lugar en el que se han producido los hechos.


	
Identificación del reclamante: incluye su nombre, apellidos, NIF, código postal y domicilio del interesado. Puede incluir también los datos del representante legal del reclamante, en el caso de que lo tuviera.


	
Identificación de la delegación, del departamento o servicio del agente comercial o agencia: donde se hubieran producido los hechos, si la queja o reclamación proviene de su actuación.


	
Causas que motivan la queja o reclamación: con especificación clara de las cuestiones sobre las que se hace esta. Se debe aportar, en su caso, copia de todas las pruebas documentales de las que se disponga y que evalúen su posición.


	
Firma: finalmente, deberá ir firmada por ambas partes.
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Con la entrada en vigor de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, se ha eliminado la obligación del comerciante de disponer de hojas de reclamaciones oficiales. En su lugar, se establece la obligatoriedad de poner a disposición del consumidor o usuario de información con los datos de contacto de la empresa para hacer llegar la reclamación. No obstante, las competencias en esta materia son de las comunidades autónomas y en muchas de ellas aún es obligatorio disponer de las hojas de reclamaciones oficiales en formato físico.
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Las hojas de reclamaciones tienen una regulación específica que deberán tener en cuenta todos los establecimientos comerciales:




	Las empresas que comercialicen productos o servicios están obligadas a disponer de un libro de quejas y reclamaciones convenientemente numerado y sellado, u otro procedimiento de recogida y tramitación para gestionarlas. Además, deberán colocar un cartel en una zona visible en el que se informe al consumidor o usuario de su existencia. El texto a incluir en el cartel difiere según la comunidad autónoma.


	El formulario de las hojas de reclamaciones cuenta con tres hojas; una de ellas para el reclamante, otra para la empresa y una tercera que se debe entregar en la oficina de consumo o la asociación de consumidores.


	En la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios existen una serie de directrices reguladoras de las quejas y reclamaciones, no obstante, cada comunidad autónoma dispone de una normativa específica para su regulación.





Tratamiento de quejas y reclamaciones


Para poder responder y solucionar eficientemente las quejas y reclamaciones de nuestros clientes, es necesario, en primer lugar, identificar el tipo de queja o reclamación que se trate, ya que lo que en ocasiones parece una queja puede no ser más que una confusión y viceversa.


El cliente percibe a la persona que le atiende como la empresa. Es fundamental no tomarse las quejas como algo personal y no desviarlas, excepto que así proceda, debido a que determinada persona o departamento atienda específicamente esas cuestiones.
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Para escuchar al cliente hay que mantener en todo momento la calma.




El personal en contacto con el cliente y, en especial, el encargado del tratamiento de reclamaciones, ha de conocer y enfatizar ciertos aspectos generales en el contacto personal con el cliente que presenta sus quejas:




	
Mantener la calma y escuchar al cliente: se debe escuchar al cliente activamente, mientras expone todas sus quejas, sin interrumpir, mostrando una actitud serena y comportándose de forma racional. En ningún caso se debe discutir ni intentar rebatir las opiniones de los clientes, aunque las consideremos erróneas.


	
Mostrar interés e investigar sus causas: es preciso manifestar preocupación por el problema del cliente, pues cuanta más información tengamos sobre su queja, mejor nos podremos enfrentar a la situación, logrando así dar la solución esperada al cliente.


	
Facilitar las vías de reclamación (interna) y tratar de solucionar el problema: registrar la queja y dirigirse con el reclamante a la persona que pueda ayudarle. Es indispensable ofrecer al cliente una solución rápida y eficaz a su problema.


	
Pedir disculpas: resulta muy importante disculparse en nombre de la empresa por las molestias producidas. Al mismo tiempo se darán las explicaciones pertinentes sobre los motivos que han generado el problema.


	
Despedida y agradecimiento: con este comportamiento se pretende llevar al cliente ante una nueva actitud. Resulta efectivo que el cliente vea que su queja no ha sido considerada por nosotros como un ataque, sino como una ocasión para brindarle soluciones.


	
Gestión de la queja o reclamación: la queja o reclamación debe ser registrada en un informe, tanto si ha sido resuelta en el momento como si no. En el primero de los casos será archivada y, en el segundo, será remitida al departamento o persona encargada de realizar el seguimiento.





Todos los trabajadores de la empresa que se encuentren en contacto directo con los clientes deberán comunicarse de forma resolutiva y positiva, y mostrarse colaborativos para solucionar rápidamente la incidencia.


A la hora de atender las quejas y reclamaciones de los clientes, existen una serie de pautas de conducta adecuadas que siempre deben seguirse.






	Conductas en el tratamiento de quejas y reclamaciones





	Comportamientos positivos

	Comportamientos negativos





	Escuchar de manera activa al cliente que reclama.

	Mostrar poco interés hacia el reclamante.





	Mantener el contacto visual.

	No mirar al reclamante a los ojos.





	No perder la compostura (utilizar frases como “sé cómo debe sentirse”, “comprendo por qué se siente así”.

	Dejarse llevar por la ira o el enojo, haciendo del problema algo personal.





	Mostrar empatía y tratar de ponerse en el lugar del cliente reclamante. Resulta realmente útil utilizar frases del tipo “comprendo perfectamente sus razones”, “entiendo cómo debe sentirse”.

	No ponerse en la situación de la persona que reclama y analizar la queja o reclamación exclusivamente desde nuestra perspectiva.





	No regañar al cliente ni discutir con él, aunque este no lleve razón o la queja parezca trivial.

	Contradecir o intentar oprimir verbalmente al reclamante, aunque esto sea posible.





	Tratar al cliente de manera personalizada para que sienta que es importante para la empresa.
Utilizar su nombre al dirigirnos a él.

	Tratar al reclamante como si fuese “uno más”.





	Centrarse en el problema y no en la persona.

	Expresar opiniones personales sobre la actuación de otras personas, sobre la empresa o echar la culpa a compañeros.











	Conductas en el tratamiento de quejas y reclamaciones





	Comportamientos positivos

	Comportamientos negativos





	Resultar un elemento de ayuda cuando el cliente presente la queja o reclamación: indicar lo que el cliente debe hacer, lo que nosotros podemos hacer por él, no crear falsas expectativas, etc.

	Resultar un entorpecimiento para que el cliente exprese su queja o liarlo en el procedimiento a seguir para dificultar que su queja salga adelante.











	Conductas en el tratamiento de quejas y reclamaciones





	Comportamientos positivos

	Comportamientos negativos





	Intentar que el cliente se sienta cómodo y relajado: invitarlo a tomar asiento, guiarlo hacia donde se dirija, ofrecer alguna bebida, etc.

	Favorecer que el problema se difunda a otros clientes o resulte el centro de atención.





	De acuerdo con los procedimientos estipulados por la empresa, registrar la queja, ofrecer la actuación adecuada o dirigir al cliente a la persona que le pueda ayudar (tomar notas, el cliente ante esto se calmará y se ceñirá a los hechos).

	Asumir una responsabilidad, más allá de las disculpas, si no está en nuestras manos o no depende solo de nosotros.





	Asegurarnos de que el reclamante se ha enterado bien de la actuación que se va a seguir y quién va a ocuparse del seguimiento de su queja (realizar un informe del mismo).

	Resolver el problema de manera lenta e ineficaz.
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Antonio trabaja en la recepción de un hotel, uno de sus clientes hizo una reserva por internet, pero esta no se gestionó correctamente por parte del establecimiento. Cuando el cliente llega al hotel y pregunta por su reserva, Antonio le pide disculpas y le comunica que hay overbooking, por tanto, el cliente no podrá pasar la noche en el hotel. El cliente, ante tal situación, decide poner una reclamación al establecimiento.


Identifica y explica las fases del proceso de atención de quejas y reclamaciones, y confecciona un listado en el que se recojan los errores más comunes de comunicación no verbal que podría cometer el responsable de gestionar la queja/reclamación.
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Es el primer día de trabajo de Felipe en un establecimiento comercial, por una mala gestión del vendedor que ocupaba anteriormente su puesto, ha llegado un cliente descontento a presentar una reclamación. Ante su falta de experiencia, Felipe no sabe cómo actuar.


Explica a Felipe cuáles son los parámetros, formas y actitudes que caracterizan la atención y asesoramiento al cliente en el proceso de recepción y tratamiento de quejas y reclamaciones, así como las técnicas que se emplean en el proceso.





2.2. Cuestionarios de satisfacción


Los cuestionarios de satisfacción se utilizan para conocer la percepción que tienen los consumidores sobre los productos de la empresa y para saber cómo es valorada la atención recibida por el cliente.


Con la información proporcionada por los cuestionarios se toman decisiones, se definen y mejoran muchas de las actividades de nuestro negocio, con el objetivo de satisfacer a los clientes en el mayor número de aspectos posibles.


¿Cómo se elaboran los cuestionarios de satisfacción?


Es fundamental pensar, planificar y elaborar el cuestionario con detenimiento y unidad. Para su elaboración pueden servirte de guía las siguientes consideraciones:


















	Identificar al público

	 

	Identificar secciones

	 

	Preguntas al detalle






	



	Hay que segmentar el tipo de público al que va dirigido el cuestionario.







	 

	



	Hay que definir las cuestiones que interesa evaluar. En este aspecto sirve de gran ayuda configurar una lista con las etapas más importantes por las que tiene que pasar el cliente desde el momento en que se relaciona con nosotros por primera vez hasta el momento en que finaliza la compra del producto.
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