PROTOCOLOS DE ATENCION Y SERVICIO [INISE
3§ COMUNICACION ESCRITA

Atender a los clientes de manera escrita es una de las
tareas mas frecuentes en cualquier organizacion

Por ello, es necesario que conozcas
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las normas para comunicarte de forma correcta.

1

Siempre responde rapidamente,
para que los clientes sepan que
sus dudas y preguntas son
importantes para la organizacion.

3

Cuida la ortografia.
Una mala ortografia puede dar una imagen
poco profesional de la organizacion.
Si consideras que la ortografia es un area
de mejora para ti, puedes tomar un
curso de ortografia.

1

Usa frases cortas y breves, asi como
las palabras precisas que puedan
orientar al cliente en su consulta.
Por ejemplo: “Entiendo su problema.
Vamos a buscar la solucion rapidamente”.
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Usa un diccionario.
Este te ayudard cuando desees saber
la escritura correcta o el significado de
alguna palabra.
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Evita repetir ideas o palabras.
Por ejemplo:
) , confirmamos nuestro compromiso con nuestros clientes”.
Lo correcto es: “Diariamente, confirmamos nuestro compromiso con los clientes”.
“Para atender su , lo canalizo al area de atencién de . Permitame, lo transfiero”.
Lo correcto es: “Permitame, lo transfiero al area correspondiente”.

“

Evita el uso exagerado de adjetivos calificativos.

Por ejemplo:
“Nuestra empresa brinda un servicio , y
Es mas claro si se escribe: “Nuestra empresa quiere brindar un servicio excelente”.
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Utiliza un parrafo para expresar una sola idea.

Usa los parrafos necesarios para aclarar la cuestion enviada por el cliente.

Evita:
Utilizar frases coloquiales y tecnicismos.

Utilizar emoticones o simbolos.

Usar mayusculas de manera incorrecta.

Ignorar una solicitud de los clientes, aunque el cliente escriba molesto.




