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OBJETIVO GENERALOBJETIVO GENERAL

• Ofrecer a los participantes
orientaciones en relación
con los elementos de un
proceso de atención alproceso de atención al
cliente y tratamiento de
quejas y reclamos.

• Propiciar un clima de trabajo
orientado a la satisfacción
del cliente.



CONTENIDOCONTENIDO
• GESTIÓN DE QUEJAS

– ISO 10002
– El problema de las quejas
– Cómo vender.

• TÉCNICA PARA MANEJAR QUEJAS Y• TÉCNICA PARA MANEJAR QUEJAS Y
RECLAMOS
– Mantenerse calmado
– Oir con eficacia
– Responder con empatía
– Disculparse
– Ofrecer una solución.



Los momentos de contacto con el cliente requieren:Los momentos de contacto con el cliente requieren:

I. Actitud positiva hacia el cliente.I. Actitud positiva hacia el cliente.
Apariencia.

II. Identificar las necesidades del cliente.II. Identificar las necesidades del cliente.
Escuchar con atención.

Lenguaje verbal.

Lenguaje corporal.

II. Identificar las necesidades del cliente.II. Identificar las necesidades del cliente.
Escuchar con atención.

III. Ocuparse de las necesidades del cliente.III. Ocuparse de las necesidades del cliente.

Oportunidad en la atención.

Obtener retroalimentación.

Satisfacer las necesidades básicas del cliente.

Proporcionar el servicio ofrecido y solucionar los problemas del cliente.

Terminar la venta adecuadamente.



Proceso para manejar los momentos de la verdad.Proceso para manejar los momentos de la verdad.

•Atender la solicitud de
servicio.

•Aclarar la solicitud de
servicio.

Superación de 

expectativas

servicio.

•Dar el servicio.

•Verificar la percepción o
evaluación del servicio.

Expectativas 

de los clientes

expectativas

100%



Los siete pecados del servicioLos siete pecados del servicio

1. Tratar a los clientes con apatía.

Tratarlos con un “me vale”.

2. Desairar a los clientes.

Cuando se le da más importancia a otras labores y no al cliente.Cuando se le da más importancia a otras labores y no al cliente.

“Me permite, no ve que estoy ocupado....”

3. Ser frío con los clientes.

Es dar una recepción no adecuada a nuestro cliente. 

“Pásele... Apúrese, haga fila.....”



4. Tratar a los clientes con aire de superioridad.

No sentirse el dueño de la empresa, ni superior que cualquier persona.

“La verdad no te entiendo....” “¿Qué necesitas...?”

5. Trabajar como un robot.

Todo igual, no existe creatividad ni carisma.

“Su orden fue....” “Que tenga un buen día, ... Pase...”

Los siete pecados del servicio.Los siete pecados del servicio.

“Su orden fue....” “Que tenga un buen día, ... Pase...”

6. Ceñirse al reglamento.

Ser muy lineal con las reglas de la empresa, que se sacrifica al cliente.

“Las políticas de la empresa no permiten dar descuentos por volumen....”

7. Dar evasivas al cliente.

Es una forma de deshacerse del cliente, para que el empleado haga algo distinto.



Para ser exitoso, en vez de 
hacer cosas 

extraordinarias; mejor haz 
cosas ordinarias 

Para ser exitoso, en vez de 
hacer cosas 

extraordinarias; mejor haz 
cosas ordinarias cosas ordinarias 

extraordinariamente bien.
cosas ordinarias 

extraordinariamente bien.



PROTOCOLO DE ATENCIÓN

1. Salude al cliente de inmediato .
2. Dé al cliente atención total .

(Hágalo sentir importante)
3. Haga que los primeros 30 segundos

cuenten .cuenten .
(Sea observador de sus necesidades y
problemas)

4. Sea natural , no falso ni mecánico.
5. Demuestre energía y cordialidad .



Aplica Actitud PositivaAplica Actitud Positiva

•• Características de una actitud Características de una actitud 

positiva:positiva:

–– Trabaje con entusiasmo y orgullo Trabaje con entusiasmo y orgullo 

profesionalprofesional

–– Sea leal y responsable en su trabajoSea leal y responsable en su trabajo

–– Positivismo ante la gentePositivismo ante la gente

–– Trabaje en equipoTrabaje en equipo

•• Trabajar con entusiasmo:Trabajar con entusiasmo:

–– Le supera personal y Le supera personal y 

profesionalmenteprofesionalmente

–– Le promociona en el trabajoLe promociona en el trabajo

–– Le da satisfacción económicaLe da satisfacción económica

–– Hace felices a los demásHace felices a los demás

–– Demuestre iniciativa y superaciónDemuestre iniciativa y superación

•• Ventajas de una actitud positiva Ventajas de una actitud positiva 

hacia los compañeros:hacia los compañeros:

–– El trabajo se hace amenoEl trabajo se hace ameno

–– Facilita la comunicaciónFacilita la comunicación

–– Alcance de los objetivosAlcance de los objetivos

–– Potencia el sentido de grupoPotencia el sentido de grupo

•• El cliente aprecia su esfuerzo si:El cliente aprecia su esfuerzo si:

–– Comprende sus necesidadesComprende sus necesidades

–– Le trata con respetoLe trata con respeto

–– Le proporciona confortLe proporciona confort

–– Muestra interés Muestra interés 



La personalidadLa personalidad

•• Componentes de su personalidad:Componentes de su personalidad:

–– Aspecto y gestosAspecto y gestos
–– LenguajeLenguaje
–– ComportamientoComportamiento

•• Aspectos y gestos:Aspectos y gestos:

•• Comunicación:Comunicación:

–– VelocidadVelocidad

–– VocabularioVocabulario

–– Hablar comunicandoHablar comunicando

–– Emisión de mensajesEmisión de mensajes

–– La miradaLa mirada
–– La expresión de la caraLa expresión de la cara
–– El cabello y afeitadoEl cabello y afeitado
–– Las manosLas manos
–– UniformidadUniformidad
–– ZapatosZapatos

–– Emisión de mensajesEmisión de mensajes

•• ClarosClaros

•• CoherentesCoherentes

•• ConcisosConcisos

–– Tono de vozTono de voz

•• ModeradoModerado

•• ModuladoModulado

•• MelódicoMelódico



DETALLES DE UNA PERSONALIDAD DETALLES DE UNA PERSONALIDAD 

CORRECTA.CORRECTA.
•• MOSTRAR INTERÉS POR LOS DEMÁSMOSTRAR INTERÉS POR LOS DEMÁS

•• SER COMUNICATIVO                SER COMUNICATIVO                

•• PONERSE EN LUGAR DE LOS DEMÁSPONERSE EN LUGAR DE LOS DEMÁS

•• AYUDAR Y ADAPTARSEAYUDAR Y ADAPTARSE

•• LEALTADLEALTAD

•• FRANQUEZAFRANQUEZA

•• SINCERIDADSINCERIDAD

•• CUMPLA Y EXIJACUMPLA Y EXIJA

•• TRABAJAR EN EQUIPOTRABAJAR EN EQUIPO

•• COMPAÑERISMOCOMPAÑERISMO



Comportamiento laboralComportamiento laboral

•• Hacia sus Hacia sus 

compañeros:compañeros:

–– CamaraderíaCamaradería

–– ColaboraciónColaboración

–– RespetoRespeto

–– SinceridadSinceridad

•• Hacia sus superiores:Hacia sus superiores:
–– SeriedadSeriedad

–– Lealtad a la empresaLealtad a la empresa

–– HonradezHonradez

–– PuntualidadPuntualidad

–– RespetoRespeto

–– CompañerismoCompañerismo
–– SinceridadSinceridad

–– LealtadLealtad

–– HonestidadHonestidad

–– AmabilidadAmabilidad

–– SimpatíaSimpatía

–– ResponsabilidadResponsabilidad

–– CompañerismoCompañerismo

–– PositivismoPositivismo

–– IniciativaIniciativa

–– ResponsabilidadResponsabilidad

–– Solucionador de Solucionador de 
problemasproblemas

–– Buen trabajadorBuen trabajador



•• Hacia sus clientes:Hacia sus clientes:

–– CortesíaCortesía

–– Atención personalAtención personal

–– SonrisaSonrisa

–– AmabilidadAmabilidad

–– ComunicaciónComunicación

–– SeriedadSeriedad

–– Solucionador de problemasSolucionador de problemas

–– Rapidez de servicioRapidez de servicio

–– Conocimiento del productoConocimiento del producto

–– HonradezHonradez



El trabajo en equipo.El trabajo en equipo.
•• Un equipo de trabajo falla Un equipo de trabajo falla 

por:por:

–– IndividualismoIndividualismo

–– DesconfianzaDesconfianza

–– Escasa coordinaciónEscasa coordinación

–– Poca motivaciónPoca motivación

–– Falta de compresión Falta de compresión 

•• Un equipo triunfa por:Un equipo triunfa por:

–– Adecuada formaciónAdecuada formación

–– Buena actitud profesionalBuena actitud profesional

–– CooperaciónCooperación

–– Confianza mutuaConfianza mutua

–– Creatividad e innovaciónCreatividad e innovación

–– PlanificaPlanifica

–– OrganizaOrganiza–– Falta de compresión Falta de compresión 

ante necesidades de ante necesidades de 

otros miembros del otros miembros del 

equipoequipo

–– Falta de objetivos y Falta de objetivos y 

meta comúnmeta común

–– Poca cooperación.Poca cooperación.

–– OrganizaOrganiza

–– ControlaControla

–– Busca el camino de la Busca el camino de la 

excelencia.excelencia.



La higiene personal.La higiene personal.

•• UdUd.. eses lala imagenimagen dede susu

empresaempresa..

•• ¿Hay¿Hay suciedadsuciedad enen susu lugarlugar dede

trabajo?trabajo? -- “¿Cómo“¿Cómo seráserá susu

formaforma dede trabajar?”trabajar?”formaforma dede trabajar?”trabajar?”

•• LaLa higiene,higiene, potenciapotencia lala

imagenimagen personalpersonal yy susu éxitoéxito..

•• UdUd...... vendevende..



• Calidad del producto : si es
defectuosa entonces tendremos
quejas .

EL PROBLEMA DE LAS QUEJAS

quejas .
• Asesoramiento : antes de entregar el
producto debemos dar explicaciones
sobre el uso o funcionamiento .
• Respuestas y entregas : si son lentas
entonces tendremos quejas .



Para Vender ...Para Vender ...

1.1. LlamaLlama lala AAtencióntención deldel consumidorconsumidor
(Acercamiento)(Acercamiento)

2.2. GeneraGenera enen elel consumidorconsumidor unun IInterésnterés
(Presentación)(Presentación)

3.3. DD3.3. DespiertaDespierta enen elel consumidorconsumidor unun DDeseoeseo
vehementevehemente porpor nuestronuestro productoproducto

(Insistir(Insistir enen lala presentaciónpresentación yy abordajeabordaje oo manejomanejo dede laslas objeciones)objeciones)

4.4. InvitaInvita alal consumidorconsumidor aa queque realicerealice lala

AAccióncción dede comprarcomprar
(Cierre)(Cierre)



Acercamiento:
+ Mostrar... Un Afiche, un Catálogo, un Periódico.+ Mostrar... Un Afiche, un Catálogo, un Periódico.
+ Prometer... Un Resultado, un Beneficio.
+ Elogiar... ¡Qué hábil es usted! (¡cuidado con mentir!)

+ Preguntar.... Sáquele 2 SI al cliente, por ejemplo: 
¿Le gustaría ser recordado durante muchos años? ... SI

¿Le gustaría que lo mencionen como buen ejemplo? ... SI



Presentación:
+ Beneficios del producto, por ejemplo:

- Económico, 
- Util, 
- Rendidor.

+ Facilidad de uso o maniobra
+ Aumento de: + Aumento de: 

- Ahorros, 
- Ventas o 
- Ingresos.

+ Venta de productos relacionados por ejemplo:
- Complementarios o
- Ventas por impulso.



¿OBJECIONES?
- Si es por Confusión........... Aclare y Explique
- Si es por Duda................... Pruebe y Demuestre
- Si es por Desventaja.......... Maximice Ventajas
- Si es por Queja.................. Ofrezca Disculpas

Abordaje o Manejo de objeciones:
+ Desínflelas Escuchando al cliente (Evite negar la culpa, Evite
bromear, Evite culpar a otros).bromear, Evite culpar a otros).

+ Transfórmela en Preguntas al cliente.

+ Aporte Referencias como almohadón amortiguador con testimonios
ajenos, por ejemplo: fotos, revistas, folletos.

+ Mantenerse Calmado mostrando serenidad.

+ Descúbralas tratando de quitar las máscaras, como por ejemplo: es
anticuado, es muy costoso, es poco creíble � entonces remarque los
atributos del producto.

+ Úselas para hacer más tajantes los atributos de mañana.



Cierre:
+ Use llave maestra como: 

- Pregunte, pregunte �� Informe, informe.
+ Use recursos visuales como: 

- Catálogos, 
- Fotografías, 
- Maquetas, 
- Muestras, etc.- Muestras, etc.

+ Solicite la venta sin dudarlo y sin temor
diciendo: “... ¿Le facturo dos o tres unidades?” (cierre por

decisión ofreciendo 2 alternativas en el lado positivo).

+ Lacrar la venta ofreciendo servicio post-venta
como: “... Le llevamos el producto a su casa sin costo adicional”
y luego invite al cliente a firmar el contrato (cierre por

acción).



PROTOCOLO DE 
ATENCIÓN AL CLIENTE

- Buenos días. Soy Juan Quispe, Representante
Colaborador de Comercial Borrero de Piura
(Presentación).

- Tenemos información sobre usted en el sentido- Tenemos información sobre usted en el sentido
que es una persona muy responsable, que se
esfuerza por cuidar a su familia dándoles lo mejor
que puede. Dígame ¿Cómo podemos ayudarle en
esa noble tarea? (Evaluación).

- ¿Qué características tiene lo que está deseando
o buscando? (Evaluación) .... Bien gracias.



- Mire usted, tenemos varias clases de productos:
nacionales, importados, etc. (Muestre recursos visuales) Dígame
¿Qué clase de producto podría satisfacer sus
expectativas? (Tangibilización).

- Nuestros productos tienen las siguientes ventajas:

+ Son ofrecidos por una Empresa con muchos años
de antigüedad, razón por la cual tiene prestigio y
reconocimiento.reconocimiento.

+ Tenemos respaldo económico-financiero.

+ Somos una Empresa que contribuye al Bienestar
social.

+ La comunidad nos ofrece su aceptación
(Ventajas).



- El mes pasado hemos vendido más los productos
nacionales, a clientes importantes como el Ing. Barry
Casas, El Dr. Alejandro Chávez y la Profesora Nancy
Siancas, quienes incluso nos pidieron servicios
adicionales especiales como: servicio de movilidad y
quedaron muy satisfechos, tanto así que nos hanquedaron muy satisfechos, tanto así que nos han
recomendado con sus hermanos y amistades
cercanas. (Referencias).

- Dígame ¿Qué está pensando ofrecerle a sus seres
queridos y tal vez pueda ayudarle a quedar bien ante
ellos? (Consultor).



Roles del 

vendedor:
- Buen oyente

(Se interesa por el cliente,

pregunta�escucha�informa)pregunta�escucha�informa)

- Conocimientos actualizados
(Se capacita permanentemente)

- Responde positivamente
(Habla con palabras positivas)

- Ofrece servicio al cliente
(Se muestra atento y servicial)



Veamos ahora como tratar al público 
empleando PALABRAS POSITIVAS:

• U: ¿No está la señorita SUSAN? (U = Usuario)

– T: La señorita SUSAN ha salido. (T = Trabajador)

• U: ¿No sabe si demorará?

– T: Lo siento, desconozco si demorará ... ¿prefiere
esperarla o dejarle alguna nota para entregarle?esperarla o dejarle alguna nota para entregarle?

• U: La espero

– T: Entonces, espérela en el lado derecho para
poder seguir atendiendo a los demás clientes.

• U: Gracias ... Muy amable

– T: De nada ... Un placer servirle.

Fíjese que el Usuario inicia la conversación con palabras negativas y 
termina empleando palabras positivas como el Trabajador.



“El Cliente es el centro del negocio…”



¿Cómo 
brindamos buen 

servicio?



PRINCIPIOS DEL SERVICIO EXTRAORDINARIO

CONFIABILIDAD SORPRESA RECUPERACION EQUIDAD

La capacidad
de prestar el

servicio
prometido

La respuesta
de la

empresa a un
problema de

La promesa
del servicio,
incluye la
promesa

La capacidad
de brindar el
servicio mas

alládelo

SERVICIO EXTRAORDINARIOSERVICIO EXTRAORDINARIO

SERVICIO EXTRAORDINARIOSERVICIO EXTRAORDINARIO

prometido
con

exactitud y
seriedad

problema de
servicio

promesa
implícita de

actuar
limpio.

alládelo
común o
tradicional



Si existiera esta vida sin 
quejas, estaríamos 
privados de las 
oportunidades para 
desarrollar nuestras 
habilidades.



Anticipación a las necesidades Anticipación a las necesidades 
de nuestros clientes.de nuestros clientes.

•• EL CRITICÓN:EL CRITICÓN:

–– Actúa:Actúa:

•• Busca los defectos y no las Busca los defectos y no las 

•• ELEL PRISASPRISAS::

–– ActúaActúa::

•• QuiereQuiere serser atendidoatendido dede

inmediato,inmediato, yy nono entiendeentiende queque

existaexista másmás gentegente enen elel bancobanco..•• Busca los defectos y no las Busca los defectos y no las 

virtudes, incluso si son  virtudes, incluso si son  

infundados.infundados.

–– Trato:Trato:

•• Dele la atención que necesita.Dele la atención que necesita.

•• Muéstrele las cosas que están Muéstrele las cosas que están 

bienbien

•• Reaccione con sentido del Reaccione con sentido del 

humor.humor.

existaexista másmás gentegente enen elel bancobanco..

–– TratoTrato::

•• SiSi nono puedepuede atenderleatenderle tantan

rápidorápido comocomo necesita,necesita, dédé lala

sensaciónsensación dede atenderloatenderlo concon

rapidezrapidez....

•• RecurraRecurra aa susu equipo,equipo, entreentre

todostodos puedenpueden..

•• OfrezcaOfrezca yy presentepresente lala facturafactura

unauna vezvez terminetermine..



•• EL ESPECIAL:EL ESPECIAL:

–– Actúa:Actúa:

•• SiempreSiempre quierequiere algoalgo queque

nono tenemos,tenemos, peropero estáestá

dispuestodispuesto aa pagarlopagarlo..

•• EL NEGATIVO:EL NEGATIVO:

–– Actúa:Actúa:

•• AúnAún siendosiendo parecidoparecido alal especial,especial,

élél solosolo veráverá defectosdefectos inclusoincluso sisi

elel tratotrato haha sidosido buenobueno..

–– Trato:Trato:

–– Trato:Trato:

•• No hay nada imposible.No hay nada imposible.

•• ElEl pagapaga porpor lolo queque lele

gustagusta..

•• SiSi lele satisface,satisface, notaránotará susu

agradecimientoagradecimiento..

–– Trato:Trato:

•• NoNo sese preocupepreocupe enen intentarintentar

cambiarcambiar susu actitud,actitud, nono podrápodrá

hacerlohacerlo..

•• SiSi sese queja,queja, propóngalepropóngale corregircorregir

elel problema,problema, enen susu soluciónsolución

estaráestará elel finfin dede susu quejaqueja..

•• PacienciaPaciencia..



•• EL TÍMIDO:EL TÍMIDO:

–– Actúa:Actúa:

•• AparentementeAparentemente sese muestramuestra

tranquilotranquilo yy satisfecho,satisfecho, sinsin

embargo,embargo, nono estáestá disfrutandodisfrutando..

SuSu miedomiedo lele impideimpide expresarexpresar sussus

necesidadesnecesidades yy enen lala esperaespera hastahasta

queque decide,decide, solosolo veve defectosdefectos..

•• EL PESADO:EL PESADO:

–– Actúa:Actúa:

•• NoNo sese dada cuentacuenta dede queque nono

pudepude estarestar todotodo elel tiempotiempo enen

sussus mesa,mesa, entiendeentiende queque susu

conversaciónconversación eses amena,amena, yy

disfrutadisfruta intercambiandointercambiando

opinionesopiniones concon UdUd......queque decide,decide, solosolo veve defectosdefectos..

–– Trato:Trato:

•• Servirle,Servirle, sisi sabemossabemos como,como, eses unun

placerplacer..

•• SiSi lolo localiza,localiza, estéesté pendientependiente dede

él,él, dede sussus gestos,gestos, tometome lala

iniciativainiciativa..

•• HágaleHágale sabersaber queque nono hayhay

porquéporqué tenertener miedomiedo..

opinionesopiniones concon UdUd......

–– Trato:Trato:

•• NoNo lele interrumpainterrumpa bruscamente,bruscamente,

nini lele ofendaofenda..

•• EscúcheleEscúchele concon atenciónatención ee

interrúmpaleinterrúmpale concon educación,educación,

excusándoseexcusándose enen elel servicioservicio aa

otrosotros clientesclientes..

•• Fidelícelo,Fidelícelo, sese puedepuede convertirconvertir

enen unun habitualhabitual dede todostodos loslos

díasdías..



•• EL ALBOROTADOR:EL ALBOROTADOR:

–– Actúa:Actúa:

•• SuSu caráctercarácter nono siempresiempre

responderesponde aa susu descontento,descontento, másmás

bienbien aa susu necesidadnecesidad dede llamarllamar lala

atenciónatención oo aa sussus estadoestado dede

embriaguezembriaguez..

–– Trato:Trato:

•• EL AMIGABLE:EL AMIGABLE:

–– Actúa:Actúa:

•• FomentaFomenta susu vocaciónvocación dede

servicioservicio.. ConCon élél unouno sese sientesiente

comocomo enen casacasa.. ElEl lolo estáestá

disfrutando,disfrutando, UdUd...... tambiéntambién.. SeráSerá

educadoeducado yy agradeceráagradecerá susu

servicioservicio..

–– Trato:Trato:

•• SeaSea firmefirme peropero nono grosero,grosero,

muchosmuchos ojosojos lele miranmiran..

•• ComuníqueseComuníquese concon él,él, enen unun

tonotono dede vozvoz bajobajo..

•• Distraígale,Distraígale, sisi consigueconsigue

interesarle,interesarle, sese suavizarásuavizará..

•• NoNo lele provoque,provoque, eses lolo queque élél

esperaespera..

–– Trato:Trato:

•• AmistadAmistad nono significasignifica excesoexceso dede

confianza,confianza, élél eses todavíatodavía elel

clientecliente..

•• PrestePreste másmás atenciónatención sisi cabe,cabe, eses

unun habitualhabitual enen potenciapotencia yy

nuestronuestro mejormejor canalcanal dede

distribucióndistribución..

•• ElEl 9595%% dede loslos clientesclientes sese

comportancomportan comocomo élél..



•• El DESPISTADO:El DESPISTADO:

–– Actúa:Actúa:

•• EsEs elel típicotípico personajepersonaje dede
película,película, sussus gestosgestos yy
actosactos delatandelatan susu
personalidadpersonalidad..

•• EL EXIGENTE:EL EXIGENTE:

–– Actúa:Actúa:

•• Ha visto mucho mundo Ha visto mucho mundo 
y sabe lo que paga, y sabe lo que paga, 
probablemente le de probablemente le de 
instrucciones de cómo instrucciones de cómo 
son las cosas.son las cosas.

personalidadpersonalidad..

–– Trato:Trato:

•• PóngasePóngase enen susu lugarlugar yy
trátelotrátelo cortésmentecortésmente..

•• AyúdeloAyúdelo aa nono perderperder lala
ubicación,ubicación, deledele
informacióninformación..

•• Facilite que se relaje.Facilite que se relaje.

instrucciones de cómo instrucciones de cómo 
son las cosas.son las cosas.

–– Trato:Trato:

•• Aprenda de él.Aprenda de él.

•• SusSus caprichos,caprichos, sonson elel
nivelnivel dede servicioservicio deldel
sector,sector, comparecompare susu
operaciónoperación concon otrasotras..



•• EL INDECISO:EL INDECISO:

–– Actúa:Actúa:

•• NoNo acabaacaba dede tomartomar partidopartido porpor

algo,algo, constantementeconstantemente cambiacambia

dede opiniónopinión..

–– Trato:Trato:

•• EL DESCONTENTO:EL DESCONTENTO:

–– Actúa:Actúa:

•• LamentablementeLamentablemente siempresiempre hayhay

alguienalguien queque nono haha disfrutadodisfrutado..

SeSe quejaráquejará aa quiénquién seasea parapara queque

susu problemaproblema sese solucionesolucione..

–– Trato:Trato:

•• PacienciaPaciencia yy tiempo,tiempo, peropero nono lolo

abandoneabandone..

•• AnaliceAnalice yy sugiera,sugiera, aa vecesveces lala

respuestarespuesta estáestá aa lala vueltavuelta dede lala

esquinaesquina..

•• SiSi yaya eses demasiadodemasiado tarde,tarde,

hágaselohágaselo verver

–– Trato:Trato:

•• AverigüeAverigüe elel problemaproblema yy repitalorepitalo

enen vozvoz altaalta..

•• Soluciónelo,Soluciónelo, inclusoincluso sisi nono eses

ciertocierto..

•• PeroPero porpor favor,favor, soluciónelo,soluciónelo, aa

vecesveces bastabasta concon unauna disculpadisculpa..



TÉCNICA PARA MANEJAR 
QUEJAS Y RECLAMOS

•MANTENERSE CALMADO:

– Deja de hacer lo que estás haciendo.

– Dirige tu cuerpo hacia el cliente.
– Míralo a los ojos.– Míralo a los ojos.

– Dile: ¿en qué lo puedo ayudar?

• OIR CON EFICACIA:

– Míralo a los ojos mientras el cliente explica su 

queja.

– Asiente, cuando ya le entendiste.



•TRATAR CON EMPATÍA:

–Dile: comprendo cómo se siente, a mí
también me ha sucedido lo mismo y sé

TÉCNICA PARA MANEJAR QUEJAS 
Y RECLAMOS

también me ha sucedido lo mismo y sé
lo que se siente.

•DISCULPARSE:

–Discúlpenos por el mal momento que le
hemos generado.



TÉCNICA PARA MANEJAR QUEJAS 
Y RECLAMOS

•OFRECER SOLUCIÓN:
– Solución Indirecta � Acompañar al
cliente hasta la oficina del decisor para
que resuelva la queja.que resuelva la queja.
– Solución Directa � Ofrecer al cliente lo
que pide (devolución del dinero, cambio
del producto), según la política de la
empresa.



PASOS DE LA ACOGIDA PASOS DE LA ACOGIDA 

AL CLIENTEAL CLIENTE

Reciba al 
cliente con 
una sonrisa

Muéstrese espontáneo y dispuesto

Sea amable y cortés

SÍ PUEDO

Somos vendedores de felicidad:

•Vendemos un estado de 

ánimo.

•Vendemos una experiencia 

positiva.



• Existen nuevas formas de manejar quejas y
reclamos.

• Las quejas mal manejadas pueden generar
denuncias que generen multas.

• Vender es un arte y requiere capacitación para
recordar que la clave es la satisfacción del

R  E  S  U  M  E  NR  E  S  U  M  E  N

recordar que la clave es la satisfacción del
cliente.

• La queja o reclamo se puede resolver mediante:
mediación, negociación, conciliación, arbitraje.

• El manejo de quejas y reclamos comprende:
mantenerse calmado, oír con eficacia, tratar con
empatía, disculparse y ofrecer una solución.



por su 
atención ...


