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Resumen

La diversificacion de los servicios que hoy ofrecen los Joven Club de Computacion y
Electronica ha distinguido las ultimas etapas de trabajo de la institucién. En estos
momentos no solo aportan superacion a la sociedad, sino que se ha variado el tipo de
servicio a la poblacion con actualizaciones de antivirus, asesorias técnicas, atencion a
las diferentes empresas del territorio, etc. Dentro de los usuarios de un Joven Club al
igual que en los servicios existe una gran diversidad, si lo miramos desde el punto de
vista de conocimiento nos encontramos desde personas con calificacion minima, hasta
graduados de Master y Doctor. Todo esto implica que debemos ganar en conocimientos
en como tratar a cada uno de estos usuarios teniendo en cuenta sus peculiaridades. El
trabajo consiste en realizar un estudio bibliografico sobre el tema con el objetivo de
conocer y aplicar este tema a cada institucion.

Palabras claves: Satisfaccion;Usuarios; Trato; Quejas.

Introduccién

LY
error de querer demasiados nuevos
usuarios existentes, cegados por su
I0s de los que pueden atender
en el mercado, descuidan a
anos de la competencia.

En los buenos tiempos las. e
usuarios y servicios. Esto hace que des
ansia de crecer, se hacen cargo
adecuadamente. En su deseo de aume
los usuarios tradicionales perdiendo pa

Esta época podria ser ‘deno :
consumidor. Quizas seria mas exaeto llamarya’época d pelion del consumidor. Los
usuarios insisten con toda razé VICio que hansolicitado, sea
cual sea este servicio tal como ( Bn oportuna o cortesia en el
trato. La clave de todo esto es | ' 0S a ese usuario.

Parece 16gico que si una empresa Comts 2 icidad y promocion
de ventas, también debe estar d| 1S 21t ar medldas para

J}: do en muchas formas, y
la primera es retener alosusuarios durante Iargo #Empo. MucChas negociaciones saben lo
que cuesta adquirir un usuario, pero no lo que cuesta perder a uno de ellos. En realidad,
adquirir un usuario nuevo tiene un costo cinco o seis veces mayor que el de tener
negocios con un usuario actual o antiguo. EI mal trato al usuario es costoso.

El buen trato y servicio al usuario es invaluable y se puede lograrlo facilmente. Primero
se debera comprender que para losJoven Club es importante utilizar al mismo tiempo
una herramienta de mercadeo y de buena administracion. Da énfasis al mercadeo porque
motiva a sus usuarios a hacer buena propaganda sobre sus servicios que hoy se
ofertan,entreotras personas. La manera menos cara de adquirir nuevos usuarios es por la
comunicacion personal.

Para mantenernos competitivos, mejorar nuestro servicio y la capacidad al atender a los
usuarios que hoy dia se presentan en los Joven Club de Computacién y Electronica,
solicitando nuestros servicios, debemos realizarlos con un trato adecuado debido a que
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el buen trato que se facilita, porque todo el mundo se dedica a satisfacer a los usuarios,
y lo cual habrd de resultar en un aumento en la productividad y las ganancias,
sencillamente porque la direccion y los empleados trabajan para lograr el mismo
objetivo.La actitud con que se recibe al usuario, no solo se refleja en su tono de voz,
sino también, en la forma en que se para o se sienta, en la expresion de su cara, asi como
en otras formas no verbales que este puede percibir.

Desarrollo
¢ Qué es un usuario?

Un usuario es un huésped en nuestra casa. Asi como nos esforzamos en atender a un
huésped de una manera muy especial y le ofrecemos un trato y privilegios que no
adoptamos habitualmente con los miembros de nuestra familia, debemos tratar a un
usuario. El usuario es la razon de ser de nuestra institucion.

Las ventajas de retener a un usuario con nuestro buen trato son las siguientes:

1. Para conseguir un usuark ganar enrcomunicaciones y publicidad.

2. Estd demostrado que los edida que ganan confianza, van
habituandose a participafn

3. El usuario nos .recomendara
promocion boca a orejaf

Hay un concepto basico: ning ‘ Je ptizar su permanencia en el
mercado, ni nuestra estabilid . suarios pueden hacerlo.
Dejemos sin usuarios a la emp : jue SE pcurra y veremos que puede
suceder. Porque los usuarios so ; '

Otro importante concepto es ent

El usuario no basa su simpatigs.eF e PROAGEhMas T sqnas geEENen a ver.
Su percepcion se basalg e e e segdde 44
telefonistas, las secretarias, los empleados admi
la mercaderia, el personal de caja, el personal d&<eguridad, Porque para él todos son la
empresa. La mala impresion que puede causar una telefonista que nos atiende mal, es
tan grave como la que puede causar un especialista principal que nos ignora o un
instructor.

No permita que un problema personal se refleje en el trato a los usuarios. Tenemos una
tendencia a traer al trabajo los problemas personales y de nuestra casa, y eso influye en
la forma en que tratamos a los usuarios. La sensacion que debe percibir un usuario
(nuestro huésped) es que estamos para servirle, ayudarlo, asesorarlo, o sea que estamos
trabajando con él y no contra él.

Desde el instante en que salimos de nuestro empleo, nos transformamos en usuarios de
otros. Por eso el axioma dice: trate a los usuarios como le gustaria ser tratado.
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Esta estudiado que casi el 70% de los usuarios que se pierden se debe a la indiferencia o
la mala atencion de telefonistas, vendedores, empleados, jefes o gerentes que hacen
esperar al usuario o lo maltratan.

La percepcion actual de los usuarios es la siguiente:

[1 Todos los Joven Club son iguales. Al momento de decidir recibir un servicio de
Joven Club, la percepcidn es que todos son serios y brindan los mismos servicios.

[1 Todos los servicios son iguales. La percepcion reinante, y no tan alejada de la
realidad, es que los servicios son iguales, porque si algin Joven Club lanza alguna
variante nueva, que resulta ser muy atrayente, los demas Joven Club, en cortisimo
plazo, lo implementaran.

Entonces, si la percepcidn es que los Joven Club son casi iguales

¢Por qué tengo que acudir a uno especificamente?

¢ Cudl es la diferencia que hara q
La diferencia estd en el VALOR AGRE

El valor agregado de un productfo se
valor técnico, el valor funcional y el va

Los valores tecnico y funcional put

Este Valor funcional significe
televisor, debe verse bien, deb
trata de un auto, que arranque e
luces, no se descomponga a cac 1 de un servicio, que me entreguen
la prestacion prometida.

pro funcione. Si es un
control remoto, etc. Si se

otro empleado 0 reprgge ol Ao ' '.1 &ad¥eh ude, nos
prodlga un buen Trato
¢Por qué es tan importante?

Porque la suma del Valor Funcional + Valor emocional es lo que confirma la Lealtad
del usuario.

Satisfaccion del usuario.

¢Qué es una queja o un reclamo? ;Por qué y donde se origina? Un usuario estd
disconforme cuando se le da menos de lo que esperaba. La satisfaccion del usuario es el
cociente entre lo recibido y lo esperado.
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Cuando lo recibido es menor de lo esperado el usuario esta insatisfecho. El usuario
descontento tiene dos opciones posibles: quejarse o bien marcharse sin decir nada y no
volver mas.

Al no quejarse, no nos ha dado oportunidad de hacer algo al respecto, enmendar o
corregir el problema, compensarle de alguna manera. Y probablemente nunca sepamos
porque se fue, que es lo que hicimos mal. Simplemente no volvera y ademas se lo
comentarad a muchos otros parientes y amigos.

Las quejas no nos gustan porque son todo lo contrario de un elogio. Sefialan algln
defecto nuestro. Nos quieren culpar personalmente de algo que tal vez ni siquiera es
culpa nuestra.

¢Por qué no se quejan los usuarios?
4. Porque creen que no vale la pena. Que nadie los va a escuchar, de nada servira

5. Porque podrian poner en duda su-gueja, y-tendrian que defenderse
L

6. Porgue otra gente se habria vistd abria sido un escandalo
7. Porque no saben a quiéanej .
8. Porque van a pasar un mal rato.
9. Porque estan muy-enoja

10. Porque los habrian tratag

11. Porque la persona sobre

Los gue se quejan, lo hacen ge persona que los atendié (o los agravio)
cuando pueden y se animan. Otra i n algun libro de
quejas especialmente habilita deciden
continuar la relacion won? ¢Qué

5

Segun la bibliografia aproximadamente se quejan entre un 3% y un 5%. Los deméas no
lo realizan. El que se considera maltratado, con o sin razén, no solamente no vuelve mas
sino que se lo comenta u otros usuarios donde segun bibliografia es un promedio a 11
personas y esas a su vez lo siguen diciendo armando una gigantesca cadena de mala
propaganda.

Esta desventaja fortalece a nuestros competidores en este caso especifico otro Joven
Club por lo tanto debemos pensar que: No podemos tomar las quejas como algo
personal. Pensemos que es una buena oportunidad de aprender a corregir nuestros
errores y atender cada vez mejor. Esto se traducird en cada vez mas usuarios que
vendran a nuestro Joven Club.
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Hay un principio conocido como la Ley de Aprendizaje, que demuestra que no solo el
buen trato garantiza la continuidad de nuestros usuarios. Tenemos que hacer cosas para
que le resulte dificil cambiar de Joven Club.. Por eso debemos hacer...

e Que cada vez le resulte mas conveniente seguir con nosotros

e Que cada vez le resulta mas inconveniente cambiar de Joven Club

e Lasatisfaccion no garantiza la fidelidad

e Porinsatisfaccion no necesariamente nos abandona.

e El usuario ya me conoce, ya aprendio todo de mi empresa y servicio, que yo le
ensefié ;Como?: jjMediante la relacion personal!!

Cuando la insatisfaccibn es mayor que el servicio  brindado,
el usuario se muda y recuperarlo después es imposible.

Consejos para mejorar el trato
1. La apariencia personal

La apariencia personal es muy import npacto que se produce cuando
vemos a alguien. Tenemas una so C 1a buiena primera impresion.

Y esa primera impresion se da cc SN ) 5 arlen(:|a personal prolija y
esmerada. El saludo, ya sea cc : i
apretdn de manos fuerte y decif
imagen de la empresa ya se emg

a una buena impresion. La
posible usuario.

2. Latécnica del nombre

En cualquier idioma, en cualquiggg 4 [ ifkmal o planta. El
sonido mas dulce del mundo g //fj’( ,|l D .i' b1 7 : ;
El ser humano es egocentrico. Cada persona es u proplo unlverso que

comienza y termina con él mismo.
3. ¢Y pasacon el tuteo?

Entre los muy jovenes esta bien que se tuteen aungue no se conozcan. Esto es un error.
Para mucha gente esto es bastante molesto. A la gente mayor por otra parte, a veces le
parece que ser tratados de “Usted” los envejece o les indica que han sido percibidos
como “viejos”.

Entonces, ¢Cual es el mejor tratamiento?

Esta bien el tuteo entre muy jovenes.
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A la gente mayor hay que tratarla de “Usted”, excepto cuando esta persona nos dice “No
me trates de Usted que haces sentir viejo” En este tltimo caso, debemos cambiar el trato
rdpidamente.

4. Elarte de escuchar

Esta la parte més dificil del manejo de objeciones. Porque la verdad es que en general
no sabemos escuchar

e Todos sabemos oir. Pocos sabemos escuchar.

e Escuchar no es esperar turno para hablar!.

e Escuchar es estar en condiciones de poder repetir palabra por palabra!
e Para demostrar que hemos escuchado bien

e Para descubrir cuél es Ia_'-verda

Y realmente, nos damos cuentaf‘l escuchando. Los ojos vidriosos, la
mirada medio perdida; el labio inferi -

El usuario también se da cuenw
e Escuchar bien es “Calid 3k T porgue eseuchar es anticiparse.
¢ No podremos manejar b 3 ) fos escuchado bien.

¢ Qué quiere el usuario que se gt

El usuario que se queja quiere u El usuario esta
convencido de que tiene raz6 ! guro que
le pertenece y le niegaly W basta con
una disculpa cortés y deberia ser en nombre d de y en nombre de la

Empresa (para el usuario, €l es la empresa).
Como convertir un usuario furioso en un socio:
1.- Aislar la Furia

Como surge de este titulo debemos aislar al usuario furioso, llevarlo a otro lado o a un
salon privado, a tomar un café o un te para tranquilizarlo. La furia pasa por 4 estados:
Shock, Asignacion de culpas, Negociacion, Aceptacion.

Estos pasos son importantes de monitorear y acompafar porque de lo contrario se
rompe la cadena de comunicacion.

2.- Ponerse del lado del usuario
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e Aceptar el comportamiento del otro (empatia) con calma, aunque éste sea
ofensivo.

o Crear rapport: sensacion de armonia y serenidad.(la calma es contagiosa)

e Evaluar la intensidad de la furia y demostrar preocupacion y no indiferencia

Llegar al fondo del problema lo antes posible: qué necesita el usuario para estar
satisfecho.

3.- Decir las palabras adecuadas
e No decir que esta errado ni amenazar, sino transmitir comprension.
e No interpretar al usuario o adivinar; que él diga lo que quiere y necesita
e No jugar, al eso no es nada, nada fastidia mas a un usuario que esa actitud

porgue para €l lo que ha avisimo, muy importante, aunque para
nosotros en ese momen e No es tan grave.

e No culpar al-usuario.

e No dar-consejos no pedidos. Es €]Jos cuando el problema no es
nuestro.

e No usar negaciones, sin

e Eliminar palabras coma
ese pero, contradice tod

¢ Nunca diga Voy a trata ed0 prometer.... Cuando decimos eso el
usuario ya sabe que no 10 Vg Digamos le promgt, le aseguro, etc.

Investigativos: vayamos al fondo del problema...
Sugestivos: esto es lo mejor que podemos hacer...
Inquisitivos: cuénteme qué paso, quiero saber...
Analiticos: veamos qué podemos hacer, paso a paso...
Tranquilizadores: lo entendi correctamente

Formar sociedad no es derivar el problema a otro. Cuando no podemos hacer otra cosa,
porgue no es nuestra area o0 porque no esta a nuestro alcance, debemos asegurarnos de
que sera seguido hasta el final por el departamento o la persona a quien hemos derivado
el problema.
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5.- Actuar en lo Personal.
e La furia del usuario es parcialmente motivada por el deseo de llamar la atencion

e Hagale saber que tiene una persona real de carne y hueso tratando de resolverle
el problema

e Use la técnica del Nombre
e Dele su propio nombre
¢ Sino sabe qué hacer, admitalo con franqueza y vayan juntos a buscar ayuda.
e Si tiene que pedir disculpas, hagalo enfaticamente
Tipos de quejas o problemas

e reales con solucion

e reales sin solucion
e ocultas o excusas
e infundadas
Todas deben ser “procesada 5 manera que veremos a
continuacion. El usuario escuc ( han lo que les conviene,
y no escuchan lo que no les gus aturs ' hacemos lo mismo. El mismo

discurso escuchado por 10 perst ' : d Stintas maneras

Segun algunas bibliografias pa ener un usuario debemos seguir algunos
pasos importantes:

1. Escuchar activamente s
e Para demostrar interés
e Para poder repetirla

e Paraajustarla

e Para poder solucionarla

¢ No podremos manejar bien una objecion sino la hemos escuchado bien.
2. Clarificar / Repreguntar

e Repetir la queja, palabra por palabra, para pasar en limpio.

e Por ejemplo a ver si le entendi correctamente, Ud. me dice que ...etc

A

‘ CD de Monografias 2016

%% (C) 2016, Universidad de Matanzas “Camilo Cienfuegos”
ISBN: XXX-XXX-XX-XXXX-X




e ;Por qué me lo pregunta?

e Para Usted es importante xxx?

e ;Por qué me dice que...?

e En otras palabras, usted quiere saber si...?

La técnica de la repregunta no la encontrardn en ningun libro. Es el resultado de la
préactica en el manejo de reclamos, elaborada con cientos profesionales del Trato, a lo
largo de muchos afios.

Sin embargo, es la herramienta mas efectiva para desactivar una queja agresiva 0 muy
tajante. Es indispensable en la atencion de quejas o reclamos.

La repregunta es un método utilizado por los psicoanalistas para llegar al nucleo del
problema. ;Han notado que siempre contestan una pregunta con otra pregunta?

Académicamente, se asemeja cido método Socratico; el método que
usaba Socrates con sus discipulos parajgd egaran solos a la verdad, por medio
de una larga serie de preguntas. .

3. Agradecer y explicar

El usuario nos hace un regalo : \ fe ,-"' iNdo a mejorar y-a no cometer
el mismo error otra vez. Y debem OMOECErse camente. Debemos crear una
sensacion de armonia y calma g er explicarle las causas del
problema, si las conocemos. E o[V premos cuales son nuestros

puntos débiles, defectos, errores

“4. Pedir disculpas

5. Aceptar la queja, enfaticamente
e Yo loentiendo, y si estuviera en su lugar pensaria lo mismo.
e Me imagino que esto no es lo que usted esperaba.
e A mi me pasé una vez algo parecido y me senti mal.
e Es mi culpa por no haber aclarado con usted lo que esperaba

e (siempre es porque me expliqué mal y no porque él me entendié mal)
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Cuando dos personas opinan distinto acerca de algo, puede haber una discusion. Son
antagonistas. Estan cada uno del lado opuesto del escritorio. Cuando dos personas
opinan lo mismo acerca de algo, no puede haber una discusion. Estan de acuerdo.

Cuando un usuario presenta una queja, generalmente es por alguna razon, algun temor,
alguna duda. El peor error del que lo atiende es demostrar que considera que el reclamo
es absurdo o infundado o que no es importante.

La queja es siempre importante para el usuario.

Después de haberla escuchado, clarificado y repreguntado ya sabemos cuél es la duda o
la queja del usuario.

Entonces hay que aceptar la queja. Y eso significa ponerse en el lugar del usuario.
Tratar de pensar como él, tratar de percibir cuéles son sus temores o dudas. Hacer
empatia con el usuario.

Solucionar el problema

e Vamos a ver como lo so

e De todos modos se reso#ré

e Quéle parecesi... /
Acéa tenemos definitivamente ¢

nuestra cuenta o derivandolo (j

‘ r’épida, eficientemente, por
esponda.

6. Asegurarse la satisfaccion
e Llamarlos nuevamente.
e El usuario se siente que hagy
e Mejora la lealt

Debemos llamarlo para verificar que ya esta tode#arreglado Borque a veces la persona a
quien se lo derivamos lo da por terminado pero el usuario todavia no esta conforme.

Después de esta explicacién debemos resumir entonces, que las 7 Reglas De Oro Del
Manejo De Quejas son:

1. Escuchar activamente sin interrumpir
2. Clarificar / Repreguntar
3. Agradecer y explicar

4.  Pedir disculpas

o

Aceptar enfaticamente
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6. Solucionar
7. Asegurar la satisfaccion del usuario
Conclusiones

El analisis bibliografico realizado brinda informacion crucial sobre la importancia de
que cada miembro del Joven Club de Computacién y Electrénica, no importa el puesto
de trabajo que este ocupe, interiorice y siempre tenga presente que el usuario siempre
tiene la razén, debido a que €l es la razon de ser de cada uno de los Joven Club donde
trabajemos. Ademas que las quejas no pueden quedarse sin tramitar, ya que con estas
mejoramos la calidad de nuestros servicios. El buen servicio no solo conservarg al
usuario tradicional sino que tendra la capacidad de atraer nuevos usuarios.
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