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Los clientes son los que deciden si un negocio prospera o fracasa, por esa razon
el implementar un Protocolo de Atencion al Cliente es la llave para tu
crecimiento

¢Qué es un Protocolo de Atencidn al Cliente?

ES unaguia detallada que muestra a cada uno de los empleados del
departamento en cuestion, la forma en la que deben tratar a los clientes de la
empresa.

Bajo este protocolo, nos encargamos de mostrar al equipo, la visién y criterios
de la empresa en cuanto a lo que es un buen servicio al cliente y como debe ser
aplicado. Lo que nos garantiza que el vinculo y la comunicacion con el cliente,
sea lo mas fluida posible.

Es muy importante que esta guia siempre pueda estar a disposicion del
personal de Atencidn al cliente, ya que esto permite mantener la transparencia
sobre las expectativas de su desempefio en la empresa

Tenemos que tener siempre presente, que los clientes y sus compras son los
gue mantienen a flote nuestra empresa. Permitiendo realizar todas las
inversiones necesarias para que todo siga en éptimo funcionamiento y también
dandonos la oportunidad de crecer.

Y la clave para que tu cliente se quede contigo y te elija cada vez, es justamente
la Atencidn al cliente y con ella, los diversos protocolos que podemos aplicar
para la misma.

¢Como Disefar un Protocolo de Servicio al Cliente?

Te traemos 6 sencillos pasos para disefiarlo:
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Identificar la Mision y Vision de la Empresa

Este paso es esencial para la creacion de tu futuro Protocolo de Atencién al
Cliente, ya que, si no conoces la razén de ser de tu empresa, es practicamente
imposible alcanzar tus objetivos y establecer un vinculo efectivo con tus
clientes.

Es importante que conozcamos el propodsito de nuestra compafia, ya que de
esta forma podemos transmitirlo de forma adecuada a los miembros de la
misma y estos pueden trabajar con esa perspectiva en mente.

La misidon y vision de tu empresa, no solo permite a los empleados tener
presente el desarrollo y funcionamiento de esta. También genera un
sentimiento de pertenencia entre el equipo que se traduce en una mayor
productividad gracias a la motivacién que despierta.

Enumerar las Funciones de Cada Uno de los Empleados

Un elemento esencial para optimizar el trabajo de todo el equipo, es evitar
cualquier confusion que pueda darse entre los representantes. Es por eso que
debemos establecer de forma muy clara, las obligaciones que tiene cada uno
de los empleados.

Hacer que el nuestro Protocolo de Atencién al Cliente, albergue cada funcidn,
jerarquia, areas de competencia y contacto de cada uno de los empleados.
Permite que los mismos tengan una herramienta a mano que transparenta sus
obligaciones y facilita su trabajo.

Definir, Segun tu Empresa, Qué es un Buen Servicio al Cliente

Para cada empresa el ofrecer un buen Servicio al Cliente, puede representar
cosas diferentes. Por eso es muy importante, que apoyandote en la mision y
vision de tu compaiiia, puedas definir los pardmetros bajo los que considera la
empresa que es optima la atencidn al cliente.



it e

Actualmente la mayoria de los rubros cuenta con muchisima competencia y
sabemos que tendemos a perder un cliente, luego de que este experimenta una
mala atencion al cliente.

Por esta razén debemos ser sumamente claros y concisos al momento de
comunicar a nuestro equipo qué cosas no debe hacerse en el Protocolo de
Atencion al Cliente, para que de esta manera, los empleados puedan evitar caer
en un comportamiento que no se considere aceptable.

Establecer las Reglas Basicas del Servicio al Cliente en tu Empresa

Un tema de suma importancia, es el puntualizar de forma muy clara qué
estandares de calidad deben manejar nuestros representantes de servicio al
cliente. El tipo de lenguaje a utilizar el tono en su conversacion.

Asi como cuando presentamos una situaciéon de contingencia, como una critica
o reclamo del cliente. Cudles son los parametros de lenguaje y términos en los
que el representante debe dirigirse al cliente.

Describir los Protocolos de Interaccion en Cada Canal de Comunicaciéon

Algo que siempre recomiendan los expertos al momento de establecer la
relacion con cliente, desde el lugar de la empresa. Es la omnicanalidad, por lo
gue es muy comun que en tu compafiia cuentes con mas de un canal de
comunicacion. Incluyendo multiplicidad de Redes Sociales.

Bajo este concepto, debemos tener presente que cada canal tiene un
comportamiento diferente y por lo tanto un lenguaje diferente. Por lo que es
de vital importancia que en nuestro Protocolo de Atencion de Cliente,
aclaremos cada uno de ellos.
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Crear un Plan de Contingencia

Cuando hablamos de Atencidn al Cliente, podemos estar de acuerdo en que las
inquietudes y consultas de los clientes, suelen mantenerse dentro de una cierta
uniformidad en cuanto a tematica.

Sin embargo, pueden presentarse situaciones inesperadas y es importante que
nuestro equipo sepa como reaccionar y gestionarlas de la mejor manera
posible.

Es por esto que un Protocolo de Atencién al Cliente, debe incluir sin falta un
plan de contingencia que permita al representante derivar al cliente al area que
se requiera y realizar el seguimiento posterior de la situacion. Con el fin de
solucionar el percance de la mejor manera.

Beneficios de Implementar un Protocolo de Atencién al Cliente

Te contamos algunas ventajas que puedes obtener con su aplicacion:

« Incrementar la velocidad de respuesta.
« Favorece un didlogo fluido.

« Estandariza la calidad de nuestro servicio al cliente
« Garantiza una interaccidn positiva con tus clientes.
. Fortalece a los Representantes de atencidn al cliente.

De ahi viene la importancia de que la redaccién del mismo sea de la forma
mas clara y precisa posible y que en él podamos incluir todas las situaciones y
contextos posibles.



