'La misién del que gestion

el libro de quejas

doble rol: supenrisaé al
equipo y tratar con
consumidor

Mlarians Pafmss
PEPOCIAL FARA CLAEN
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cliente se queja, los proce-

soz de atencién y manejo
de reclamios son, quizd, &l pusto
#* mis sensible de un negocio. Par
Weﬂin:wd&hﬁ

ibles perencias de Atencidn
¥ Servicios al Cliente cumplen el
dable rol de supervisar a su equi-
po de trabajo —ya sea basado en
un contact center o detrds de un
mostrador— v de encontrar solu-
ciones para ¢l consumidor.

que las referidas al conocimiento
Eur se adgquiere con la educacién

A esto debe sumarse una autrida

=# experiendia en la “trinchera”, en el

trato con clientes en diferentes si-
tuaciones. Y para estar completo,
su perfil debe ser el de un gerente
quie concilie & buen humor con el
trabajo a presion, la tolerancia al es-

Fernande Zerboni, profe-
sor diel drea de Direccidn Comercial
tarnbién varia de acuerdo con el 4

de negocio. “Es muy distinto en
rﬁmmhwmm&u
directa a consumidores finales,

que en las que trabajan con clien-
tes corparativos. A veces esta fun-
cidn depends del drea Comendial ¥
a veces de Operaciones”, distingue.
“Es mds, en muchas empresas no
eadiste este puesto”, acots Zerboni.
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Sin descuidar la importancia de la
capacitacién —de grado y posgra-
do—, por |as propias caracteristicas
del trabajo ~que implica vocacién
de servicio y trato constante con
personas-—, exla posicion se
Mmﬁnmdm
g0, la empatia y La Aexibilidad.

Seleccitn, agrega ol concepto de re-
iliencia que implica la capacidad
de la persona de sobreponerse a
situaciones dificiles y aprender de

f

f

f

!

ﬁﬂﬁ

dllas,
“En este tipo de trahajo,
ptnhnphn.ﬂr_ﬂ'h.ﬁ-

Lina visitn similar iene Amalia
Vanoli, directora de la consultora
Tiempo Real, quien en primer
lugar menciona la importancia

de clertos delafmh-
contencién y de desarrollar a los
miembros del equipo, pero tam-
bién “wna encrme al es-
trés ya la frustracibn”, advierte. “El
de un drea de Aten-
citm al Cliente debe tener mucho
liderazgo, una escucha muy atenta
¥ empatia®, agrega Vancli.
Una fuerte orentacidn a resul-
tados v a la accidn juegan también
“ya que, por la dindmica y relevan-
cia del drea, bos ejecutivos deben
fornar decisiors COnERlTHente”,
completa la consubtora.

Manijo de Informaciin
Ademis de las aptitudes de lide-
razgo, estos l@ldehenau'

L
i de gestion que genera
su drea. Lo que requicre dominio
de las hermamientas informaticas
ue colectan ¥ almacenan esos
ﬂa.w.mmlusiﬁemtsdnda-
clonamiento con clientes [conoc-

“Desde al drea de Atencidn al
Cliente se elaboran reportes e
informes reso-

¥ Fuerte liderazgo,

¥ Capacidad de contencidn y
motivacién.

® Tolerancia al estrés.

B Dominio de herramientas in-
formiticas.

¥ Capacidad de andlisis.
B Elaboracitn de reportes de

comprados, alimacenados y utiliza-
dos en los procesos de los dientes
odalusdiumdemc]imhu;;m
Respecto de la capacitacién
mal para ejercer este rol, Zerboni
destaca que no se trata de “una dis-
aislada”. Tanto s asi, que
los gerentes de Calidad tienen que
ﬁmm'mﬂﬁaﬂﬂﬁaﬁmy
de negocio, que deben co-
nu-numuymel de su
empresa ¥ €l de sus clientes. Por
hhnh.wmimhqunei
paciten en programas generales
managemnent o, st Benen desarmollo
de carmera, que se animen a cursar
una maestria en admini de
nrgdm{HM}'. e
esta drea, la cia ¥,
mdis aim, el hecho de traba-
jado de cara al cliente, son clave.
“El haber estada en ‘la trinchera le

y de a problemdtica del equipo que
gestiona, lo que le hmmm



