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INTRODUCCION

Se suele decir que una queja es una oportunidad para las organizaciones y en
este libro no se va a contravenir esa idea generalmente admitida. El cliente
expresa con su queja una insatisfaccién y, cuando hace una sugerencia, mani-
fiesta que algtin aspecto del servicio es mejorable. Los profesionales de atenci
al cliente deben aceptarlo y, ademads, ser capaces de identificar si se jrata(@e
una queja o sugerencia y no de una reclamacién. A partir de ahi, gst
consecuencia, sabiendo cudl es el proceso y aplicando una serie de
constantes durante el mismo. Al final, llegara la respuesta de la ¢
porque eso esperan los consumidores cuando comparten su e
servicio de manera més o menos formal, expresa o implici
no disefia una politica favorable a la recepcion de queja

nada de lo anterior serviri para mejorar su satisfa . 5t0 versara la pri-
mera de las unidades did4cticas de este manual

o productos, sin de]ar de ser usuario en t
momento haber trabajado en unagempresa conaggProfesional de atencién al

lama€ion. Esta tiene un alcance formal, exi-
o que puede llegar a ser largo y en el que
otro lado, cuando existe un conflicto entre

mostrar su insatisfacci
ge resarcimiento e inici
intervienen distinto,

clientes y organizac cabe la posibilidad de acceder a una herramienta de
resolucion, pr dicial y muy eficaz: el arbitraje de consumo. En los
Gltimos epigr ¢ 8 segunda unidad didactica conocerés en qué consiste.

cera Wmidad didactica dards un paso mas. Muchas de las objeciones

interponen ante las empresas son telefénicas. Aqui profundi-
e como desarrollar la atencién a un consumidor cuando manifiesta
contento por via telefénica. {La Ley dice algo al respecto? {La atencién
ica es transmisora de imagen o reputacién corporativas! Ademas de
testar a estas preguntas, conoceris aspectos fundamentales para el canal
telefénico: la importancia de la voz, las barreras comunicativas, la retroali-
mentacion, empatia, asertividad y las caracteristicas y el proceso de este tipo
de servicio al usuario. Asimismo, aprenderis cual es la actitud méas favorable
para gestionar las criticas de los compradores. Y terminards comprendiendo
la importancia del lenguaje en estos procesos: estudiaras las claves para elabo-
rar mensajes claros.

la
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Finalmente, terminarés tu aprendizaje con un interesante tema: la etapa ju-
dicial. Es decir, el consumidor recurre a la via judicial cuando todos los pasos
anteriores del proceso de reclamaciones fallan o cuando la gravedad de Ia si-
tuacién exige la intervencién de un juez. Si alguna vez has demandado a un
profesional o compafifa, como consumidor, o has estado en el otro lado, como
empleado es habitual que te hayas sentido perdido y desbordado. Para reduci

la incertidumbre lo mejor es saber a qué te enfrentas, independientemente fle
que te asesores juridicamente cuando llegue el momento. Esto lo apgentpgis ¢

la cuarta unidad didActica.



Iconos

ICONOS

En las unidades didacticas de este manual se incluyen recuadros destacados
que refuerzan la explicacién tedrica y te ayudaran a fijar conocimientos y asi-
milar conceptos. Con estos recursos categorizados, completaras tu proceso de
aprendizaje. De este modo, has de prestar atencion a los siguientes resaltes:

¢

lo

Importante

Actividad

Consulta

Sabias que

Recuerda
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Tratamiento y gestion de quejas y
reclamaciones

L 2
Quejas y sugerencias 0
Objetivos
- Identificar situaciones en las que te encuentgas una queja y no frente a
una reclamacion.
- Explicar los pasos que debes seguir en la ¢ 18h de las quejas.
- Dar ejemplos de cada una de lasd®@s del proc e gestién de una queja.

- Aplicar los principios del tr &@quejas a la practica profesional.
- Crear respuestas pertiflefiteS§pformales ante supuestos de quejas.

- Valorar la importa de ena politica de gestién de quejas en el
contexto de la sat del cliente.

uejas y reclamaciones con la reputacién

ntroduccién

.2. 1Qué es una queja’

.3. Pasos a realizar ante las quejas

1.4. Descripcion del proceso de gestion de quejas

1.5. El tratamiento de las quejas y la recogida de informacién
1.6. Contestacion de las quejas

1.7. Creacién de politicas que disminuyan la recepcién de quejas
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n Introduccioén

Una queja es una oportunidad para las organizaciones y, en este libro, no se va
a contravenir esa idea generalmente admitida.

El cliente expresa con su queja una insatisfaccién y, cuando hace uga sygeren
cia, manifiesta que algtn aspecto del servicio es mejorable. Los profgsionales

de atencién al cliente deben aceptarlo y, ademads, ser capaces de i ar
se trata de una queja o sugerencia y no de una reclamacion. deahi,
actuaran en consecuencia, sabiendo cual es el proceso serie

de principios constantes durante el mismo.

Al final, llegard la respuesta de la organizacion, p@r peran los con-
sumidores cuando comparten su experiencia cdfilel sefuio de manera mas
o menos formal, expresa o implicita. Si la opgafliza no disefia una politica
favorable a la recepcion de quejas y tampo @ acnta un sistema de gestion
adecuado para conocer las opiniones de sus W§ua ada de lo anterior servi-
r4 para mejorar su satisfaccion.

«Economia de los #tangibles». Asi denominan algunos investigadores al

ciclo econémi acttias como cliente (Alloza y Carreras, 2013). Se
refieren exac ntg¥a la importancia creciente de la gestion de los activos
intangibles Wara 188 organismos empresariales, entre los que se encuentra la

ac@ién delos compradores.

consumidor es cada vez més consciente del poder que tiene su decision de
cOmpra, junto con la accién de otros usuarios. Hay dos factores que han influi-
do en este papel més activo: la crisis econémica y las redes sociales digitales:

- Desde el afio 2008, algunas organizaciones han sufrido el boicot de sus clien-
tes por despedir a sus trabajadores o, por el contrario, han visto aumentada
su reputacién por disponer de unas condiciones laborales mejores que las de
la competencia.

12
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- A través de las redes sociales y otros canales digitales interactivos, se trans-
miten a la velocidad del rayo informaciones de todo tipo (ya sean reales
o bulos). Esto ha llevado a numerosas entidades a establecer o fortalecer
equipos de comunicacién corporativa que gestionen su imagen en este tipo
de entornos.

En este contexto cobran especial relevancia las palabras del profesor Raféiel
Muniz (2018), cuando asegura que las instituciones deben «cogoc 0
clientes que les han dejado de comprar o han presentado algin i
clamacion, les puede aportar conocimiento sobre las variables del gerv
estan fallando, para poder actuar y asf corregir las posibles 4reas de

nstmidores, incluyendo sus
do llegar incluso a adelan-

Cuanto més conozcan las corporaciones a
objeciones, mayor satisfaccion les causari
tarse a sus demandas.

I
~ BN .Quéesun ?

{Sabes diferenciar u ' na reclamacién o de una denuncia? {Conoces
los efectos que tien a Wha de ellas? Aunque no te hayas dado cuenta, se-
guro que en ti ofesional o como comprador has tenido contacto

s strumentos al alcance del consumidor. Pero para poder
conceptos, antes debes analizar tres elementos comunes
reclamaciones y las denuncias: la insatisfaccion, la comuni-

con algung d

tisfaccion: las criticas de los usuarios sobre los servicios comerciales
o son positivas, es evidente; las entidades buscan todo lo contrario: la sa-
isfaccion de sus consumidores. Sin embargo, se puede afrontar este hecho
de forma negativa o asumir que todo es mejorable y aprovechar la situacién
para esforzarse en evitar futuras objeciones.

* Comunicacién: queja, reclamacién o denuncia son distintas manifestacio-

nes de que algo no ha funcionado en el servicio al cliente y como tal hay que
tratarlos, como hechos comunicativos.

13
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{Se te ocurre algtin ejemplo? Fijate en estos:

\

Un comprador expresa una queja implicita (con sus hechos) cuando tiene
claro que no volverd a comprar en un establecimiento determinado o no lo
recomienda en su entorno.

- Un cliente manifiesta una queja explicita cuando le cuenta su insatisfaccién
a un empleado de la empresa, sin dejar constancia por escrito. ®

Un usuario comparte su queja sobre los servicios con otros cons@iai , de
manera informal, en una red social o plataforma virtual

\

Un comprador formaliza su demanda cuando cu
quejas y reclamaciones o interpone una denuncia affite
consumo.

\

ministracion de

uf@ retroalimentacién para
ponder ante la queja, re-

* Respuesta: todo acto comunicativo requi
considerarse efectivo; es decir, la empres
clamacion o denuncia que presente el client®

{En qué consiste entonces u e vez capaz ya de explicarlo? Lee
su definicion.

La queja es una «
lativa a su prod
donde explici
la norma IO

ARNerfgue Va sabes lo que es una queja, puedes profundizar en su diferencia-
ion\eonYas reclamaciones y las denuncias.

Se considera que un cliente estd presentando una reclamacién cuando espe-
ra obtener algo como compensacién por el problema detectado, mientras que
la denuncia administrativa en materia de consumo es, segin Aecosan (la
Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricién), «el acto
por el cual una persona, en cumplimiento o no de una obligacién legal, pone en

14
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conocimiento de un 6rgano administrativo con competencia en materia de
consumo la existencia de un determinado hecho que pudiera constituir infrac-
cién administrativa».

Ya sabes lo que es una queja, una reclamacién y una denuncia,ee a
sugerencias! (Son también un instrumento para plantear objeciongs! e
ambito de las organizaciones, las sugerencias se gestionan a travé§ydeimstrit-
mentos como el buzén de sugerencias.

Esta herramienta se puede utilizar tanto en la comunicaciérimterna (con los
denominados clientes internos; es decir, los empleado) ¢ er'la comunica-
cién externa (con los clientes).

Escanea el cédigo QR I articulo
«Comunicacién internag buz@fl de atractivo para
captar sugerencias de loS§€mpleados». En €l se explica
cémo es la implementagion e, est® estrategia de comu-
nicacién corporativéle empresa real.

e alg®na vez te has planteado enviar una sugerencia como cliente

ador e inmediatamente te has reprimido al pensar: «para qué?,
servir de nada». Pues exactamente eso es lo que pasa cuando las
iones se deciden por estas herramientas, simplemente por generar una
riencia de escucha. Sin embargo, ningiin consumidor se engafiard pensan-
do que su aportacién se ha tenido en cuenta cuando pasado un tiempo no
reciba retroalimentacién alguna por parte de la compafifa.

La gestién efectiva de las sugerencias debe incluir un feedback rapido a su
emisor si se conoce su identidad; en caso contrario, se tendrd que canalizar
esa respuesta a través de algiin medio publico. En relacién con las sugerencias

15
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de los clientes, el andlisis de estas se puede comunicar por los canales corpo-
rativos en redes sociales. Por su parte, las sugerencias an6nimas del personal
se pueden contestar en las reuniones con los 6rganos de representacion de los
trabajadores o mediante los canales de comunicacién interna (intranet, emails,
boletines, etc.).

De una u otra manera, lo importante es valorar el hecho de que alguie
decida a compartir con la entidad lo que piensa. Quizas pueda llevars
la iniciativa propuesta, o no; quizds pueda implementarse parcialmegte,
0 quizas, hayan proporcionado a la organizacién la mejor idea
largamente buscada y nunca encontrada, lo que a nadie se le,ocur de
ser un punto de partida.

mT’asos a realizar ante las quejas

Ya sabes que las quejas no siempre tienen
los pasos que debes seguir durante su proc

formal, pero {conoces
amitacion? En ocasiones el

no la canalices adecuadamente,
mas alld con su critica. iSerf

también te puede ayud t

tal caso deberas poner e C s herramientas de gestién emocional.

Un proceso de ges 18hz de quejas y reclamaciones serd aquel que me-
jore la institu ufiefite la satisfaccion de los usuarios. En esos procesos
suelen estar i ad@s dos tipos de profesionales competentes: el personal

y los técnicos con capacidad decisoria. Las funciones de
s son diferentes y se les requieren distintas competencias.

sumidor y tramita gran parte del proceso, aunque no suele tomar las
cisiones con relacion a la protesta del usuario. Como sus funciones son co-
municativas, debe poseer competencias éptimas en este campo, mediante las
que pueda transmitir la imagen de la empresa: escucha activa, empatia, inteli-
gencia y gestién emocionales, pedagogia e identificacién con la compafifa, para
disculparse en su nombre por el error cometido, en su caso.

Por otro lado, los técnicos con capacidad decisoria evaldan si se han cum-
plido las distintas normas (internas y externas o legales) y si se han llevado a

16
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cabo los procedimientos adecuadamente. Debe tener en cuenta que, con su
decisién, también transmiten una imagen de la empresa.

Los pasos de los que se compone el proceso de gestién de quejas son los si-

guientes:
Recepcién y Evaluacion Investigacién Seguimiento e 0
acuse de recibo inicial

Cierre Comunicac

El primer paso del proceso de @stidhl dgfquejas, recepcion y acuse de recibo,
incluye las actividades imen®acion, registro e identificacién de la ob-
jecién que haya comuni el te mediante cualquier via.

En esta fase inicial} rofesional de atencion al cliente debe acompanar el
formulario de 1 cumentos aportados por el consumidor y afadir
también cyal inf@rmacion que considere relevante para la resolucion de la

critica ma S

que la ley obliga a las corporaciones o profesionales que co-
n los distintos dmbitos econémicos a acusar recibo de las quejas
maciones formales, mediante un nimero de referencia o cédigo de
entificacion. Se considera una buena practica hacerlo extensivo a cualquier
objecion expresada por los usuarios.

Los departamentos de atencién al cliente suelen encontrarse saturados de
protestas. Por este motivo, cobra especial importancia valorar en esta segunda
fase: evaluacion inicial, la insatisfaccién del comprador, utilizando los criterios
fijados por la norma ISO 10002:2018: severidad, implicaciones de seguridad,
complejidad, impacto, necesidad y posibilidad de una accién inmediata.

17
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Esta actividad puede ser realizada por el técnico de atencién al cliente.

A partir de aqui, la critica del consumidor serd examinada por el responsable
de tomar Ia decisién en el organismo de atencién al cliente. Estamos en la ter-
cera fase: investigacion. La norma ISO 10002:2018 indica a este respecto que
«el nivel de investigacién deberia ser proporcionado con la seriedad, secuenci
de ocurrencia y severidad de la queja».

¢

Mientras se desarrolla la fase de investigacion, el personal de atémciomna

seguimiento. La mejor receta para gestionar este tiempo, se
cién. A veces, el silencio en la espera resulta mas perjudic
negativa para el usuario.

cisoria y en ella valorara si es negativa al
tipo de resarcimiento para este, dentro del ¢
sociedad mercantil o profesional de que se
reembolsos, reemplazos, reparacio istencia
ciones de cambios en los product

anciera, disculpas o indica-

Al igual que en la ante sta, fase de comunicacion, siempre se debe
trasladar la decisién t uario y, a ser posible, no esperar hasta que
este se ponga en cofita oir'la compania. Esta actividad la lleva a cabo el
técnico de atengid cliesite y es conveniente planificar un discurso que sea
comprensible omprador.

proceso tendré lugar si el reclamante acepta la decision.
se de cierre. En caso contrario, se le informard de los pasos

Descripcion del proceso de gestion de quejas
Ahora que ya se han esbozado los pasos que integran el proceso de gestién de

quejas, es el momento de que profundices en uno de los elementos que descri-
ben perfectamente el fin Gltimo de este tipo de tramites: la comunicacion.

18
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Solo si tu empresa acepta escuchar a sus usuarios y se compromete a responder
a sus demandas se justificarfa la implementacion de un sistema de calidad en
la atencién al cliente, més all4 de lo exigido por la ley. Por otra parte, la cau-
sa de muchos conflictos suele estar en los problemas de comunicacién. Si lo
piensas un momento te dards cuenta de que tiene todo el sentido: poseer esta
habilidad innata no significa usarla bien, sino que hay que formarse para sab
comunicar eficazmente en el &mbito de la atencién al cliente.

Ahora bien, {cémo debe ser esta comunicacién? Presta atencion a laresplies-
ta a esta pregunta segin las dimensiones comunicativas que paftic
este proceso:

esa O registra-
esode gestion de

Oomunicaciones se expresen
sea posible para garantizar
su accesibilidad universal, sin que se pued gln reclamante en des-
igualdad. Del mismo modo, de tar facil e disponibles. Por dltimo,
esta norma fija la informaciénfico ida en estos documentos, abarcando

- El lugar en el que
- La manera
- La inf n agproporcionar por el reclamante.

el proceso de tratamiento de la insatisfaccién manifestada.

. Wos Plazos asociados a las distintas etapas del proceso, ya sean estos impues-
por la Ley o por las normas internas de la organizacién de que se trate.

\

Las opciones de recurso para el consumidor, incluidos los medios externos a
la institucion en cuestion.

- La forma en que el usuario puede obtener informacién acerca del estado de
su critica.

19
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* Comunicacién interpersonal: en este nivel se integra cualquier contacto
directo con el comprador, ya sea presencial, telefénico o virtual (correo elec-
trénico o redes sociales digitales).

La comunicacién interpersonal debe ser permanente y fluida durante todo el
proceso de gestién de la protesta y, sin embargo, suelen cometerse una seri
de errores, como afirmar algo sin saber si se podra cumplir.

¢

asunto» y cumplirlo. Si este tiempo se demora,h
para hacerle saber que se sigue trabajando

En esta dimension de la relacién consumi@@¥, el técnico manejari toda
la informacién que conozca a tr istema CRM del organismo en que

trabaje y hara uso de su%d Gestién emocional.

{Sabes e e el concepto «gestion emocional»? Puedes consultar
s defimicio a seccion «Glosario», en las paginas finales de este libro.
st

on garantizar una buena comunicacién, sino que las empresas que
entan sistemas de calidad para gestionar sus quejas deben mejorar sus
cesos de forma permanente. Se debe perseguir este objetivo en todos los
pasos, teniendo en cuenta que los trabajadores que estén en contacto directo
con los compradores tienen una posicion privilegiada sobre su punto de vista y
acerca de las disfunciones que se estén produciendo.

A continuacién, descubrirds siete pautas que establece la norma ISO
10002:2018 para mantener y mejorar el sistema.
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Recopilaciéon de informacién. El departamento de atencién
al cliente debe llevar un registro de las tipologfas de las obje-
ciones formuladas, asi como de las clases de respuesta dadas
«protegiendo toda informacién personal y asegurando la
confidencialidad de los reclamantes». Seguir esta pauta per-

mite analizar y evaluar con datos la incidencia de unas y la
frecuencia de las otras.
Analisis y evaluacién. Con la informacién objetif® s la

mesa, es posible identificar problemas recurrentes y av@sig
sus causas. Algunos de los datos que pueden investiS@kse Son:

\

Quejas recibidas.
- Objeciones resueltas en el momento &h g é gron realizadas.

Protestas incorrectamente iz

\

Demandas con transcurso establecido.

\

\

Insatisfaccionesffes después del tiempo establecido.

\

Critic idas a'metodos de resolucién externa.

\

Olfciones répetidas o problemas recurrentes y conocidos, de
lo nge hayan recibido protestas de los compradores.

@ras en los procedimientos debidas a las demandas de los
j ntes.

atisfaccion con el proceso de tratamiento de las quejas.
Las entidades también deben conocer el nivel de satisfaccion
de los reclamantes con el proceso de tratamiento de las que-
jas; y lo hacen pidiéndole a este que lo valore.

Seguimiento del proceso. Las organizaciones deben contro-
lar el proceso de tratamiento de quejas, mediante la medicién
de los criterios de desempefio, asi como de los datos recogidos
durante el mismo.
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Auditoria del proceso. Los motivos para aplicar esta pauta
de mejora al proceso de quejas de una compafia son:

\

Evaluar la conformidad de los procedimientos seguidos en
las demandas con la politica y los objetivos de la institucién.

\

Revisar el grado en que se siguen los procedimientos
tratamiento de las insatisfacciones.

L 2
Examinar la capacidad que tiene el proceso exi Nwa
alcanzar los objetivos.

\

\

Identificar las fortalezas y debilidades de

Determinar las oportunidades a
to y sus resultados.

Revision por la direccion. apromiso de la direccion de
§ Uh requisito imprescindi-

\

riédicas inclt
- Defisio ciones para mejorar la eficacia y la eficien-
ci proceso. En la seccién preguntas frecuentes, puedes
la diferencia entre estos dos conceptos de organi-

acion de las compafifas.
0 Propuestas para perfeccionar los productos y el servicio.
- Identificacién de necesidades de recursos (por ejemplo, for-
macion).

Mejora continua. Es evidente que, iniciado un proceso de
implementacién de la calidad en el 4mbito de la satisfaccion
del cliente, la organizacién deberfa aprender de sus errores y
aplicar acciones de mejora. En este sentido, la norma reco-
mienda:
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\

Investigar, identificar y aplicar las mejores practicas en el tratamiento
de las quejas.

\

Fomentar una visién de enfoque al cliente dentro de la organizacion.

\

Promover la innovacién en el desarrollo del tratamiento de las quejas

\

Reconocer el tratamiento ejemplar en el tratamiento de lmu .

O

ra la practica real.

Este epigrafe concluye con un supuesto practicQ,@xt
ATrés e intenta visualizar las

Lee detenidamente este caso protagonizado p
situaciones que describe resumidamente.

Andrés es responsable de calidad en una ministracion de fincas.
Analizando los datos recopilados as quejas de los propietarios y vecinos
de las distintas comunidades, incoherencia: el ntimero de recla-

maciones resueltas con los s@@uros &@initarios es altisimo y, sin embargo, la
satisfaccion de los usuari cuestados en el dltimo afio es muy baja. Andrés se
qu

pregunta como es posi ajo de mediacién y de gestién entre los pro-

pietarios y los segur itarios no sea recompensado por los consumidores.
Andrés intuy e esfuerzo de los profesionales de la administracion de
fincas no i ente conocido por los vecinos, asi que hace hincapié en

auditorfa revise el seguimiento que hacen los trabajadores de
€ comunicacién.

rnle del auditor recomienda que el personal de atencién al cliente de la
istracion de fincas reciba un plan de formacién especifico en comuni-
caion, asi que la direccion decide incluir acciones formativas en este sentido
dentro del plan formativo del organismo.

{Qué crees que ha podido ocurrir? Segtin revelan las conclusiones de la audi-
torfa, la comunicacién interpersonal de los técnicos con los vecinos no es eficaz.
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Estos no conocen los esfuerzos de los empleados, porque nadie se lo ha
contado; al contrario, la sensacién que tienen es de dejadez por parte de la
administracién, ya que no les suelen contestar a sus llamadas ni correos elec-
tronicos durante el proceso de tramitacién de sus reclamaciones. En opinién

de los empleados, estas interferencias les molestan y no les dejan trabajar. 2
’

m El tratamiento de las quejas y la recogida de
informacioén

Mantener una conducta profesional en determinadas sigaaciStes refacionadas
con las quejas y las reclamaciones puede resultar comglicade; su“tratamiento y
la recogida de la informacién que contienen debe principios que
mejoran la calidad del servicio.

o0 debes perder nunca de
qli¢ deben actuar como asi-

Durante el proceso de tratamiento de las
vista los principios que se indican a continu
deros que guien tu practica profesi

eb r a disposicién de los usuarios infor-
acerles llegar una objecién. En los mismos
i6n adecuada a sus trabajadores. En cuanto

* Visibilidad: la organizaci
macién sobre c6mo
términos, proporcionara

a las acciones forndati as'mas adecuadas para este fin son las de atencién
al cliente, asf gestion de quejas y reclamaciones.

* Accesibili noge trata solo de que exista informacion, sino de que esta
leg cbe ser facil de comprender y utilizar; y estar en formatos

la comunicacién con todas las personas, independientemente
dad funcional.

Una organizacién puede disponer de folletos informativos escritos en braille,
para que los use la comunidad con discapacidad visual, o con pictogramas, para
ser entendidos mejor por las personas con TEA (Trastorno del Espectro Autista).
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* Respuesta diligente: implica que se debe informar al consumidor de la
recepcion de su demanda y de que su tramitacién tendrd en cuenta la ur-
gencia de esta. Ademds, hay que mantener informados a los compradores
de la consideracion que se estd haciendo de su critica. En muchas empresas
se sigue este principio mediante mensajes de texto enviados al mévil del
comprador.

* Gratuidad: interponer una queja nunca debe suponer un cqgre pfta e
cliente. De hecho, los nimeros de atencién telefénica de las entidade
operan en determinados sectores han de ser obligatoriamente gfatu

consumidores FACUA hizo respecto a las
telecomunicaciones? Escanea el codigo QR

* Confidencialidad: p uro sentido comtn, pero en la practica este
principio se transgr asiaglas veces.

supone que la empresa y los empleados que

s adopten un punto de vista cercano al de sus

consumigo o receptivos a la retroalimentacion, analizando sus ob-

jeciones rando con sus acciones, su compromiso con la resolucion
es Esté%rincipio favorece la reputacion corporativa.

* Enfoque al
gestionan

Ten en cuenta que, actualmente, cualquier mensaje de un cliente, positivo o
negativo, puede recorrer el mundo en muy poco tiempo. (Quieres saber mas
sobre el concepto «reputacién corporativa»? Visita la seccion «Glosario» en la
parte final de este libro.
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* Responsabilidad: este principio se cumple cuando se establece claramente
quién analiza, toma decisiones e informa en la compafiia sobre las criticas
vertidas por los usuarios. Para favorecer la imparcialidad, la persona que tra-
mita y la que decide han de ser diferentes.

* Mejora continua: debe ser un objetivo permanente de la institucion.
* Objetividad: la practica en la gesti6n de quejas demuestra quegest@is u
principio dificil de alcanzar, pero las siguientes medidas pueden a

conseguirlo:
- Asegurate de que la resoluciéon de las demandas es en% das las
a

partes y de que pones el foco en solucionar los pr en atribuir
culpas.

- Es importante ser exhaustivos, es decir, buscathechds pertinentes, hablar
con todas las personas involucradas en | ificar las explicaciones.

- Ofrece igual tratamiento a todas las pers , dandole especial atencién a
las diferencias y necesidades igflividluales.

Wontestaci onde quejas

La respuesta es un lementos comunes a quejas, reclamaciones y de-
nuncias. Cua S rmalizan, las empresas o la Administracién (segdn
corresponda) obligacién legal de contestar al consumidor. Asimismo,
cuando lasfqu manifiestan informalmente, gestionarlas y responder

stiflaye unghbuena prictica de calidad, aunque no sea obligatorio.

omienda la norma ISO 10002:2018, en la contestacién de una de-
planteada por algtin usuario se deben considerar los siguientes puntos:

e abordardn todos los aspectos de la insatisfacciéon comunicados por el
comprador.

- Es posible que haya que hacer un seguimiento de la critica; de ser asi, este
extremo se incluird en el texto.
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- Conviene analizar si es apropiado hacer extensiva a otros la solucién
propuesta al reclamante. Puede que alguien haya sufrido el mismo proble-
ma, pero no haya formalizado su objecion.

- Hay que decidir quién firma las respuestas y cudl es el nivel de autoridad.

Incluso se pueden diferenciar las protestas mas livianas de las mas impor;
tantes.

- En determinados casos, resulta beneficioso divulgar entre 8? %&

jga

involucrado las conclusiones a las que se ha llegado al inve
manda.

n Creacion de politicas que disminuy cepcion de

quejas

Nada de lo expuesto hasta el momento seryi
zativa encaminada a escuchar a los consut

&

fifla corporacién, es preferible conocer
el descontento de sus es por ellos mismos y tener asi opcién a
retenerlos, que tene no manifestadas que les hagan perder com-
pradores en favor d petidor.

Rafael Mudiz (2018) indica en
«organizar, gestionar y control
de las tareas mas complejas
actualidad». En este sénu

En este senti rma ISO 10002:2018 establece una serie de recomen-
daciones llar las politicas de las organizaciones. Para empezar,
a que debe explicitar el enfoque al cliente que el personal
arrollar la politica de tratamiento de las insatisfacciones,
1sefio se deben tener en cuenta los siguientes factores:

quier requisito legal y reglamentario pertinente.
- Los requisitos (limitaciones) financieras, operativas y de la organizacién.
- Las opiniones de los clientes, el personal y otras partes interesadas.

La complejidad de los mercados actuales y la dificultad creciente para
mantener la satisfaccién de los clientes, entre otros factores, han dado pro-
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tagonismo a la reputacién, que forma parte de los valores intangibles de las
empresas.

Como asegura Antonio Lopez en el prélogo del libro Reputacién corporativa
(Alloza, Carreras y Carreras, 2012), «nos encontramos ante un nuevo modelo
de empresa en el que el poder real pertenece a los grupos de interés que deters
minan el éxito o el fracaso de las organizaciones». Los grupos de interés ndfis
relevantes para las organizaciones son:

* Opinién puablica: un escidndalo relacionado con un producto o N

de provocar una desbandada de consumidores.

* Clientes reales y potenciales: debes mimar a tus clienté§gha es para
que hablen bien de tu empresa. Ten en cuenta que giqughlos nunca han
j D

@ que escuchan.

n tiempos como estos,

de precariedad laboral; de ahi que haya r también a los clientes

internos.

* Reguladores: ante una notjfta‘a e, las instituciones pueden reaccio-
nar aumentando las obli es as corporaciones.

¢ Accionistas: no las resas cuentan con accionistas, pero, obvia-
mente, en aquella ue sf los hay, su opinién sobre la reputacién es de
vital import a tienen capacidad de decisién sobre las politicas de

la compaii.

oveedoresty hay ocasiones en las que los proveedores ansian vender

T s en un determinado organismo al que acuden numerosos

dores. Sin embargo, en otras ocasiones, son los vendedores los mas

esados en disponer de productos de un determinado proveedor, debido a
la'd€manda que hay entre sus clientes.

Puede que te estés planteando que, si la reputacién es un valor intangible,
{c6mo puede afectar tan decididamente a las ventas? Por dos motivos: por-
que se puede medir y porque esa medicién contribuye a las ventas.
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{Sabias que se puede medir la reputacién corporativa! El Monitor Empresarial
de Reputacién Corporativa (MERCO) lo lleva haciendo desde 1999. En es
momento, se elaboran cinco ranquines que miden las empresas con mejor refli-
tacién, los lideres empresariales mejor valorados, las empresas que mgejogitrae
y retienen el talento personal, las empresas méas responsables, las ca
consumo que gozan de mejor reputacién, las ciudades mejor valorai ar-
adas.

z

cas financieras mas reputadas, asf como las entidades sanitgrias@mas re
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QUEJAS Y RECLAMACIONES

TRATAMIENTO Y GESTION DE

2Crees que es lo mismo unao queja que vna
reclamacién? Sea cual sea tu respuesta, este libro es
la oportunidad perfecta para que elimines cualquier
duda que te surja al respecto. Mo solo acerca de estas
dos situaciones a las que podrds enfrentarte, sino
también sobre oiras relacionadas con este dmbito
como puede ser una sugerencia o una denuncia.

Los profesionales de atencién al cliente deben ze
capaces de diferenciar una queja de una reclamacion.
A partir de ahi, actvardn en consecusncio,
conociendo el proceso y aplicando una sene de pasos
en cada caso. Ademds, deberdn saber atender a sus
clientes. Uno de los canales mas habitucles para
inferponer este tipo de acciones es =l telzfénico.

Aqui descubrinds cémo desarroilor la aiencién a un
consumidor cuando manifiesio su descontento por via
telefénica. Mo solo esc sino que lambién conocerdas
los conceptos, instrumeantos, =istemas de resolucién
de conflictos y lemizlnaicn de aplicacién ante casos de
reclamaciones por vio judicial.
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