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1. CONCEPTO DE CLIENTES:

No existe un único concepto de cliente, ya que lo podemos definir y clasificar según se trate de los distintos organismos, empresas, a quienes nos dirigimos:

HOSPITAL
PACIENTES
AYUNTAMIENTO
CIUDADANOS
Mº DE ECON. Y HDA
CONTRIBUYENTES
CLUB
SOCIOS/MIEMBROS
DPTO. INFORMÁTICA O SERVICIO PÚBLICO
USUARIOS
EMPRESA DE TRANSPORTE
PASAJERO  
COLEGIO O UNIVERSIDAD
ALUMNOS 
En el mercado hay compradores y consumidores, El concepto de comprador o cliente, se puede definir como “un individuo de decisiones impulsivas” esto quiere decir que tanto en los productos alimenticios, perfumería/droguería, electrodomésticos, automóviles, textil/confección, etc., su consumo está influenciado por determinados comportamientos, necesidades, satisfacciones (emocionales o económicos) antes de decidir consumir un producto. 
2. LO QUE ESPERAN LOS CLIENTES DE NOSOTROS:

Los clientes esperan que nosotros:

· Los tratemos con amabilidad

· Les escuchemos

· Les tratemos de una manera personal. Si es posible, que les llamemos por su nombre.

· Les aconsejemos u orientemos, si es necesario.

· Resolvamos sus problemas.

3. MODALIDADES DE ATENCIÓN AL CLIENTE:

· Contacto directo: es la comunicación, cara a cara, que se da en un despacho, mostrador o ventanilla de una oficina.

· Ventajas: 

- Facilita la comunicación con el cliente

- Es el sistema más económico de comunicación. El único coste es el tiempo que invierte tanto el cliente como el empleado. 

· Inconvenientes: se ponen de manifiesto los estados de ánimo de quienes intervienen (si tienen algún problema de tipo personal o laboral, es fácil que demuestre preocupación de manera inconsciente).

· Contacto no directo: se realiza básicamente, a través del teléfono o de soportes escritos (cartas, notas informativas, correos electrónicos,…)
“La atención a los clientes es una cuestión que afecta a todos los empleados de la empresa”.
4. ASPECTOS IMPORTANTES A TENER EN CUENTA:

· El lenguaje: 

· Poner énfasis al hablar pero sin gritar.

· Pronunciar con claridad para hacer entender.

· Matizar el tono de voz para que la conversación no resulte monótona.

· Usar palabras inteligibles para tu interlocutor, no usar palabras que él no entiende.

· Utilizar “nosotros” y el “usted” o “ustedes”, al referirte al cliente o a su empresa.

· Las apariencias externas:

El entorno físico ha de ser acogedor, limpio y ordenado.

· Tu imagen personal debe ser correcta, tanto en el atuendo como en la presencia física, “primera impresión”.

· Tu lenguaje corporal:

· Mirar con frecuencia al interlocutor.

· Mostrar una expresión amable y sonreír.

· Adoptar una postura corporal recta pero relajada.

· Realizar gestos abiertos con las manos, por ej. Un firme apretón de manos al saludar. 

· No hagas movimientos automáticos, tales como jugar con las gafas o con un bolígrafo. 
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TIPOS DE CLIENTES SEGÚN SU COMPORTAMIENTO:
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6. CLIENTES ENFADADOS Y CLIENTES DIFÍCILES:
Un cliente enfadado:

· Es una persona de trato normal que, ante una situación excepcional, pierde la calma y se convierte en conflictiva.

· Con un cliente enfadado se puede dialogar, para encontrar el motivo del enfado y solucionarlo

· Trato por mi parte: atenderle, comprenderle, resolver su problema…

Un cliente difícil:

· Es aquel que plantea problemas de manera permanente y en todos los ambientes en los que se mueve.

· Un cliente difícil es una persona problemática en su propio trabajo, en su casa, en el restaurante, en la peluquería, cuando conduce un coche…

· No se enfada por un problema concreto. Se enoja porque tiene un carácter conflictivo.

· Trato por mi parte: aplicar reglas básicas (con resultado no garantizado)

7. FRASES A TENER EN CUENTA:

FRASES A EVITAR


FRASE ALTERNATIVA




8. ACOGIDA:
· Ser bien recibido: necesita darse cuenta de que tú te alegras de verle y de que su asunto es importante para ti.

· Ser comprendido: ha de ver que interpretas correctamente lo que te dice; que no debe esforzarse, porque tú le entiendes con facilidad.

· Sentirse importante: necesita sentirse distinto de los demás y ser reconocido como una persona importante. El primer paso es que lo recuerdes y lo reconozcas por su nombre.

· Sentirse cómodo: comodidad física y psicológica.

IDENTIFICAR NECESIDADES:
· Escuchar: dejarle hablar, centrarte en lo que quiere expresar y buscar el significado real de sus palabras.

· Preguntar: para concretar lo quiere y para asegurarte de que lo has entendido bien.

· Entender: hacer un resumen de lo que ha dicho para que no quede ninguna duda

9. DESPEDIDA:

Es conveniente utilizar frases que indiquen nuestra intención de continuar relacionándonos con el cliente. Por ejemplo :

· “Buenas tardes. Hasta otro día”, 

· “Adiós. Hasta el lunes, buen fin de semana”.

· “Gracias por su visita. Ya sabe donde estamos”…

CONSEJOS PARA LA DESPEDIDA:

· Si debes citar al cliente para otra visita, fija la fecha y hora, anotándolo en tu agenda delante de él.

· Si la visita se ha celebrado en un despacho, acompaña al cliente hasta la puerta.

· Agradécele su visita o su llamada.

· Si se trata de una llamada telefónica, procura colgar el teléfono después de que lo haga el cliente.

LA CALIDAD EN EL SERVICIO 

Consiste en identificar y satisfacer las necesidades de los clientes. 


U.T. 1 “TIPOS DE CLIENTES Y SU TRATAMIENTO”





Comportamiento que manifiesta:�- Es susceptible. Duda de todo y de todos.�- Rechaza, en principio, cualquier argumento que se aporte para apoyar una idea.�- Exige una información exahustiva�- Busca y exige la máxima calidad en el servicio.�- Suele ser bastante intransigente�- Aunque no lo parezca, suele ser de ideas fijas y actúa llevado por los perjuicios.





Normas de trato:


- No contradecirle. Conviene respetar sus ideas.�- Buscar los puntos comunes, sin entrar en discusiones con él.� -Todo lo que le expliquemos ha de ser rigurosamente cierto y demostrable.


 - Si muestra alguna susceptibilidad, hemos de escucharle con atención.








Comportamiento que manifiesta:


- Es inseguro y demuestra desconfianza en sí mismo.


 Se resiste a cualquier cambio y le cuesta muchísimo tomar cualquier decisión.


 Hace perder mucho tiempo a los demás.


Concede mucho valor a las opiniones de los demás .


- Tiene un gran sentido del ridículo





Normas de trato:


Escucharle pacientemente, aceptando sus puntos de vista.


Darle seguridad y confianza, tratando de averiguar sus necesidades reales.


Reforzar muy bien nuestros argumentos, procurando resultar convincentes.


Explicarle, de manera persuasiva, que aplazar sus decisiones le perjudica.





Comportamiento  que manifiesta:   “clientes difíciles”


- Cambia continuamente de opinión.


Es impaciente y superficial.


No se contenta con nada.


Tiene una cierta tendencia a dominar a los demás.


Suele ser de pocas palabras y, a veces, tiene reacciones explosivas. 





Normas de trato:


-Explicarle las cosas de manera breve y concisa. Nuestra actuación debe ser rápida y amable.


-Dejar que lleve la iniciativa en el diálogo, solicitando a menudo su opinión.


-Si se muestra agresivo, debemos evitar responderle de la misma manera.


-Si se irrita, hemos de mantener la serenidad, dejando que se expansione.








Comportamiento que manifiesta: 


-Necesita ser el centro de atención de la conversación.


-No tiene noción de su tiempo ni el de los demás.


-Está constantemente pidiendo nuestro consejo o colaboración.


-Le cuesta centrarse en los temas realmente importantes.





Normas de trato:


Escucharle con simpatía


 Centrarlo, con amabilidad, en el tema que es realmente importante.








Comportamiento que manifiesta: “clientes difíciles”


Está siempre de mal humor, haciendo pagar las consecuencias a todos los que tienen


 	alguna relación con él.


Se muestra dominante y agresivo, ofendiendo, con sus palabras o sus actitudes,


	a otras personas.


Discute por cualquier cosa y no sólo es intransigente sino grosero.





Normas de trato:


No responder con el mismo trato, pero tampoco soportar estóicamente sus malos modos.


Actuar cortésmente, haciendo caso omiso de su grosería.


Evitar caer en sus provocaciones. Si actuamos con tranquilidad, es probable que cese de atacar y se comporte con normalidad.








Comportamiento que manifiesta: “clientes difíciles”


-     Es vanidoso. Cree que lo sabe todo y trata de demostrarlo continuamente.


Tiene tendencia a engañar a los demás, mostrando una absoluta seguridad en todo lo 


que dice o hace.


En las discusiones no acepta nunca los puntos de vista de los demás. Intenta imponer 


los suyos.


Trata de conseguir siempre algún beneficio, a costa de los demás.





Normas de trato:


“Seguirle la corriente”, demostrando interés por sus asuntos. Si se puede, hay que intentar hacerlo públicamente.


Basar nuestros argumentos en cosas que haya dicho él.


Pedir su opinión y, si es necesario, su consejo.


Si le hacemos un favor, hay que indicarle expresamente que es por consideración a su persona. De este modo conseguiremos su respeto.








Ahora no puedo atenderle





El jefe-o mi compañero- no ha venido todavía ni


sé cuándo vendrá





No sé cómo podemos  arreglar ahora este lío. 


Usted se equivocó y ahora va a ser difícil solucionar el problema.





Yo no sé nada de este asunto. Vuelva mañana y pregunte por el señor X











Le diremos algo cuando podamos.








Siento no poder atenderle en este preciso momento. ¿nos vemos dentro de cinco minutos?


No creo que el jefe- o mi compañero- tarde mucho en llegar.¿Puedo, mientras tanto, hacer algo por usted?.


A ver cómo podemos solucionar ahora el problema. Seguramente, usted se despistó, pero ya encontraremos cómo arreglarlo.


Creo que no podré hacer nada por solucionar este asunto. De todos modos, mañana se lo puede arreglar el señor X.¿Quiere que yo se lo comente y le damos una contestación?


¿Dónde puedo localizarle para decirle algo cuando sepamos cualquier cosa?








“Los clientes quieren que se les trate bien”
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