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Convertir una reclamacién en una experiencia positiva

]

Nanes Martinez-Arroyo, directora de DEC
-Asociacion para el Desarrollo de la Experiencia de Cliente-

ROIPRESS / ESPANA - Tras casi tres meses de confinamiento, aunque todavia nos quede por
superar alguna fase de la desescalada, la mayor parte de las empresas ya estan empezando a
recuperar su actividad, algunas todavia con una serie de restricciones y otras, incluso hasta
dentro de unas semanas, no podran abrir sus negocios. De todos los sectores, el que ha sufrido
un enorme varapalo ha sido el turistico, debido al gran nimero, casi la totalidad, de
cancelaciones que se ha visto obligado a realizar; y por consiguiente, un gran aumento de
insatisfaccion por parte de los clientes, cuyas ilusiones en realizar un viaje quedan pospuestas o
canceladas. Esto ha conllevado a que los tour operadores, agencias de viaje, compafiias aéreas,
hoteles, etc. hayan recibido un aluvién de quejas y reclamaciones.

» Cobra especial relevancia la Experiencia de Empleado

Y es que situaciones como ésta, han provocado que la buena marcha entre el cliente y la
empresa se pueda llegar a romper, cuando ocurre una incidencia o queja con el servicio o
producto adquirido. Este hecho debe ser tratado con mucha delicadeza y aportar una solucion
al cliente, ya que no solo puede acarrear la pérdida de este, sino también puede producirse el
temido, para estos casos, efecto boca a boca. Por tanto, serd fundamental dar al cliente molesto
la respuesta adecuada, lo que constituye un reto a afrontar por parte ya no solo de los
empleados que tengan un trato mas directo con el cliente, sino también por parte del resto de
personas gue conforman la compafiia, pues no en vano, de estos factores puede depender el
éxito o fracaso de la imagen de esta.

Como indica Nanes Martinez-Arroyo, directora de DEC -Asociacion para el Desarrollo de la
Experiencia de Cliente-, “cuando, tanto en el ambito de la empresa como en nuestra vida
personal, nos hallamos frente a reclamaciones o quejas, hemos de enfrentarnos a factores
estrechamente ligados con la propia naturaleza humana: la necesidad que tienen las personas
de ser escuchadas, y que sus opiniones, preccupaciones y dudas se vean reconocidas. Ello exige
grandes dosis de tacto, flexibilidad y reflexion por parte del personal que atiende al cliente, con
el fin de eliminar estos impactos negativos e impedir asi que permanezcan en su memoria. Es
vital tratar de convertir ese momento de dolor en un momento memeorable para convertir el
cliente en fan, en vez de en detractor”.

Cabe destacar que es muy importante facilitar los canales de contacto. Gracias al esfuerzo que
realiza el cliente para trasladar su malestar, posibilita la oportunidad de mejorar los servicios y
productos, asi como los procesos internos para realizar las acciones pertinentes que permitan
corregir esta situacion. Es clave que los clientes que contacten con la empresa sean escuchados
y, por ende, sean atendidos en tiempo y forma.

Para hacer frente a estas posibles situaciones, las compafiias deberian tener disefiadas una
serie de herramientas a tener en cuenta desde la “fase preliminar” de la conversacion, mediante
la expresion de palabras que hagan sentir al cliente que el personal de la compafiia le
comprende, le escucha, concede importancia a sus preocupaciones y empatiza con él hasta el
final de la incidencia.

También es importante la formacién continua de los empleados, para que trasladen los valores
y el proposito de la marca a la que representa en cada contacto. Debemos empoderarles y
poner a su disposicién una serie de recursos que puedan ofrecer al cliente, y en determinadas
situaciones, una solucion.

Una de las mejores practicas para solventar los trastornos ocasionados, es recurrir a la
compensacion por las molestias. El objetivo es convertir una mala experiencia en una accién, en
la que el cliente salga ganando y se vea sorprendido por una respuesta inesperada y favorable a
sus intereses. Algunas empresas proponen enviar un regalo de alto valor emocional. Tan
importante es retener a un cliente actual, como darle las gracias por su interés en informarnos
de algo que podemos hacer mejor.

“Como sabemos, la confianza se gana en base a las buenas experiencias, pero también en la
resolucion de los problemas; por ello, ante la situacion de encontrarnos frente a una
reclamacién o una queja, es importante tratar de transformarlas en una oportunidad para
fidelizar precisamente a ese cliente insatisfecho, convirtiéndolo en promotor de la marca”,
matiza Martinez-Arroyo.

La Asociacion para el Desarrollo de la Experiencia de Cliente (DEC), nace en 2014 impulsada por
29 grandes empresas fundadoras, y actualmente cuenta con 150 socios corporativos de las
principales marcas. Se trata de la primera asociacion espafiola que promueve el desarrollo de la
Experiencia de Cliente como elemento diferencial de |a estrategia empresarial, identificando las
mejores practicas, divulgando y fomentando nuevas metodologias y reconociendo a
profesionales y empresas en la materia. Trabajan para ser la referencia de grandes empresas,
profesionales y expertos en Espafia y Latinoamérica. Ademas, se propone estimular a
organizaciones y profesionales a compartir conocimientos y unirse a su desarrollo y formacion
en torno a esta nueva disciplina, para que un dia todos sus socios sean reconocidos por
entregar una experiencia Gnica, diferencial y rentable que garantice su sostenibilidad y su
crecimiento a largo plazo.

Commerzbank nombra a Jorge
Masalles Sarragua Director General
de Commerzbank Iberia
/COMUNICAE/ El banco ofrece una
amplia gama de productos y
servicios en las areas de mercado de capitales,
financiacion, banca transacciona...

Florette se suma a la campafia de
RSC #NoBajemosLaGuardia
JCOMUMICAE/ La empresa navarra,
especializada en vegetales frescos y
listos para consumir, apoya esta
iniciativa para concienciar a la pobl...
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. Opera GX, el navegador para gamers, se
renueva en su primer aniversario con la

integracion de Discord

/COMUNICAE/ El navegador ha alcanzado ya la

cifra de 3.5 millones de usuarios en el mundo y

ha experimentado un crecimiento en 2020 del

121%...

. Alejandro Aznar: "Si se paran los barcos, se

para el comercio y la economia mundial”
JCOMUNICAE/ Intervencion del presidente del
Claster Maritimo Espafiol, Alejandro Aznar,
durante la cumbre empresarial Empresas
Espariolas: Lid...

YV . iCommunityLabs, obtiene 300.000
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Blockchain
' gian /COMUNICAE/ La innovadora
startup ha conseguido ser uno de los proyectos

seleccionados en la convocatoria "Proyectos 1+D
Transferencia...

La Inteligencia Artificial en la
Q empresa requiere conocimiento e

Bl inteligencia emocional segian CEDEC
fCOMUNICAE! Que el mundo esta
en constante evolucidn es una
realidad indiscutible, cambios que los avances
tecnolégicos han acelerado de fo...

Jeslis Calleja v Adamo, juntos para
revitalizar la Espafia rural llevando
fibra dptica a todos los rincones
/COMUNICAE/ Adamo, operador de
Telecomunicaciones enfocado en
llevar fibra optica donde otros operadores no
llegan, y Jesus Calleja, popula...
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gestion de la crisis para las empresas de

alimentacion
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organizado por Watch&aAct y FIAB retine a

compafiias como Mahou-San Miguel, Coca-Cola

Iberia y Cerealt...


https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tL3NlYXJjaD9xPW11bHRpbmFjaW9uYWwmbWF4LXJlc3VsdHM9MjAmYnktZGF0ZT10cnVl
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tL3NlYXJjaD9xPW1lcmNhZG8mbWF4LXJlc3VsdHM9MjAmYnktZGF0ZT10cnVl
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tL3NlYXJjaD9xPWFjdWVyZG8mbWF4LXJlc3VsdHM9MjAmYnktZGF0ZT10cnVl
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tL3NlYXJjaD9xPWVtcHJlc2FyaW8mbWF4LXJlc3VsdHM9MjAmYnktZGF0ZT10cnVl
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tL3NlYXJjaD9xPW5vbWJyYWRvJm1heC1yZXN1bHRzPTIwJmJ5LWRhdGU9dHJ1ZQ==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tL3NlYXJjaD9xPWVudHJldmlzdGEmbWF4LXJlc3VsdHM9MjAmYnktZGF0ZT10cnVl
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tL3NlYXJjaC9sYWJlbC9DT01VTklDQUU=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tL3AvYmxvZy1wYWdlLmh0bWw=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tL3AvY29udGFjdG8uaHRtbA==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly9wbGF5Lmdvb2dsZS5jb20vc3RvcmUvYXBwcy9kZXRhaWxzP2lkPW5lZ29jaW9zLmRlbG11bmRv
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly8xLmJwLmJsb2dzcG90LmNvbS8tWXVHRy1SUDhTUEkvWHV5WGo4N3g0ckkvQUFBQUFBQUFBZU0vUkdRazBDUm1HZEk0UTFMNGxSN1h6TkdNLTItUjFpeXVRQ0xjQkdBc1lIUS9zMTYwMC8yNSUyQlJPSVBSRVNTJTJCTmFuZXMlMkJNYXJ0JTI1QzMlMjVBRG5lei1BcnJveW9fRGlyZWN0b3JhJTJCREVDLmpwZw==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvY29tbWVyemJhbmstbm9tYnJhLWpvcmdlLW1hc2FsbGVzLmh0bWw=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvY29tbWVyemJhbmstbm9tYnJhLWpvcmdlLW1hc2FsbGVzLmh0bWw=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvY29tbWVyemJhbmstbm9tYnJhLWpvcmdlLW1hc2FsbGVzLmh0bWw=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvY29tbWVyemJhbmstbm9tYnJhLWpvcmdlLW1hc2FsbGVzLmh0bWw=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvZmxvcmV0dGUtc2Utc3VtYS1sYS1jYW1wYW5hLWRlLXJzYy5odG1s
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvZmxvcmV0dGUtc2Utc3VtYS1sYS1jYW1wYW5hLWRlLXJzYy5odG1s
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvZmxvcmV0dGUtc2Utc3VtYS1sYS1jYW1wYW5hLWRlLXJzYy5odG1s
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvY29tby1yZWNvbm9jZW4tbGFzLW1hcXVpbmFzLWVtb2Npb25lcy5odG1s
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvY29tby1yZWNvbm9jZW4tbGFzLW1hcXVpbmFzLWVtb2Npb25lcy5odG1s
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvY29tby1yZWNvbm9jZW4tbGFzLW1hcXVpbmFzLWVtb2Npb25lcy5odG1s
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvY29tby1yZWNvbm9jZW4tbGFzLW1hcXVpbmFzLWVtb2Npb25lcy5odG1s
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvaWVicy1jZWxlYnJhLXN1LWRlY2ltby1hbml2ZXJzYXJpby1jb24uaHRtbA==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvaWVicy1jZWxlYnJhLXN1LWRlY2ltby1hbml2ZXJzYXJpby1jb24uaHRtbA==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvaWVicy1jZWxlYnJhLXN1LWRlY2ltby1hbml2ZXJzYXJpby1jb24uaHRtbA==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvaWVicy1jZWxlYnJhLXN1LWRlY2ltby1hbml2ZXJzYXJpby1jb24uaHRtbA==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvb3BlcmEtZ3gtZWwtbmF2ZWdhZG9yLXBhcmEtZ2FtZXJzLXNlLmh0bWw=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvb3BlcmEtZ3gtZWwtbmF2ZWdhZG9yLXBhcmEtZ2FtZXJzLXNlLmh0bWw=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvb3BlcmEtZ3gtZWwtbmF2ZWdhZG9yLXBhcmEtZ2FtZXJzLXNlLmh0bWw=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvb3BlcmEtZ3gtZWwtbmF2ZWdhZG9yLXBhcmEtZ2FtZXJzLXNlLmh0bWw=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvYWxlamFuZHJvLWF6bmFyLXNpLXNlLXBhcmFuLWxvcy1iYXJjb3MuaHRtbA==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvYWxlamFuZHJvLWF6bmFyLXNpLXNlLXBhcmFuLWxvcy1iYXJjb3MuaHRtbA==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvYWxlamFuZHJvLWF6bmFyLXNpLXNlLXBhcmFuLWxvcy1iYXJjb3MuaHRtbA==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvaWNvbW11bml0eS1sYWJzLW9idGllbmUtMzAwMDAwLWV1cm9zLWRlLmh0bWw=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvaWNvbW11bml0eS1sYWJzLW9idGllbmUtMzAwMDAwLWV1cm9zLWRlLmh0bWw=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvaWNvbW11bml0eS1sYWJzLW9idGllbmUtMzAwMDAwLWV1cm9zLWRlLmh0bWw=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvaWNvbW11bml0eS1sYWJzLW9idGllbmUtMzAwMDAwLWV1cm9zLWRlLmh0bWw=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvaWNvbW11bml0eS1sYWJzLW9idGllbmUtMzAwMDAwLWV1cm9zLWRlLmh0bWw=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvbGEtaW50ZWxpZ2VuY2lhLWFydGlmaWNpYWwtZW4tbGEuaHRtbA==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvbGEtaW50ZWxpZ2VuY2lhLWFydGlmaWNpYWwtZW4tbGEuaHRtbA==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvbGEtaW50ZWxpZ2VuY2lhLWFydGlmaWNpYWwtZW4tbGEuaHRtbA==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvbGEtaW50ZWxpZ2VuY2lhLWFydGlmaWNpYWwtZW4tbGEuaHRtbA==
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvamVzdXMtY2FsbGVqYS15LWFkYW1vLWp1bnRvcy1wYXJhLmh0bWw=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvamVzdXMtY2FsbGVqYS15LWFkYW1vLWp1bnRvcy1wYXJhLmh0bWw=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvamVzdXMtY2FsbGVqYS15LWFkYW1vLWp1bnRvcy1wYXJhLmh0bWw=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvamVzdXMtY2FsbGVqYS15LWFkYW1vLWp1bnRvcy1wYXJhLmh0bWw=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvZWwtY29tcHJvbWlzby1kZS1sb3MtZW1wbGVhZG9zLWNsYXZlLWVuLmh0bWw=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvZWwtY29tcHJvbWlzby1kZS1sb3MtZW1wbGVhZG9zLWNsYXZlLWVuLmh0bWw=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvZWwtY29tcHJvbWlzby1kZS1sb3MtZW1wbGVhZG9zLWNsYXZlLWVuLmh0bWw=
https://getfireshot.com/pdf_aHR0cHM6Ly93d3cuZXVyb2xpZGVyZXMuY29tLzIwMjAvMDYvZWwtY29tcHJvbWlzby1kZS1sb3MtZW1wbGVhZG9zLWNsYXZlLWVuLmh0bWw=

