
 
 

RELACIONES CON LOS CLIENTES  
 

Construir Confianza 
 

“El Cliente lo es todo”. La veracidad de esta afirmación supone uno de los puntos 
fundamentales de la organización de cualquier empresa. 

La puesta en práctica de esta concepción supone ganar prestigio en el mercado y obtener 
el respeto de los competidores. 

Para conseguir esta imagen cada empleado a tener que asumir que: 

El Cliente :                                                                                      ** 
Acude a nuestra empresa porque encuentra soluciones a sus   necesidades.  
** Permanece con nosotros mientras recibe buen trato. 
** Dependemos del cliente absolutamente para subsistir. 
** Es la razón de nuestro trabajo. 
 
 
 
 
 
 

Por ello, toda nuestra actividad esta orientada a:  
 

--------------------------------------------------------- 
GANAR Y MANTENER CLIENTES SATISFECHOS 

----------------------------------------------------------- 
 
 
La clave consiste en ser expertos en ganar y conservar clientes. De nuestra capacidad 
para ello, depende el éxito de toda la empresa, lo que implica que no se trata de una labor 
aislada, sino de un trabajo de equipo. 

 

 

La Diferencia  

Hay numerosas empresas que ofrecen similares productos que nosotros, un cliente “tipo” 
puede considerar desde fuera que todas las empresas son iguales. 

 

EL CLIENTE LO ES TODO 



 
 

 
 
 
 

¿COMO PODEMOS DIFERENCIARNOS? 
 
 

Como hemos comentado, si todas las empresas ofrecen similares productos, un 
cliente “tipo” puede considerar desde fuera que ‘todas son iguales’ 

 
Ciertamente esta afirmación puede inducir a una indiferencia del cliente a la hora de 
trabajar con una u otra empresa. Es un momento del mercado, en el que cada vez 
es más frecuente compartir clientes,  el objetivo a alcanzar es conseguir que se nos 
distinga positivamente da los demás, lo que sin duda motivara una mayor inclinación 
a trabajar con nosotros. 

 
Si analizamos el carácter do nuestra relación con el cliente largo, llegaremos 
forzosamente a una conclusión. La clave está en el VALOR que seamos capaces de 
añadir al producto. 

 

Así,  cuando se presta un servicio al cliente, todas las personas que intervienen 
estarán sumando o restando “valor al producto” en función del nivel de calidad que 
sean capaces de aportar 

 
Es decir, si queremos que el cliente aprecie diferencia entre trabajar con nosotros y 
hacerlo con otros, la clave está en: 

 
 

 

 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
Buscar, le excelencia a través de la CALIDAD  

 



 
EL FACTOR DE CALIDAD  

 
La valoración que un cliente efectúa sobre la calidad que recibe, se ve afectada por 
motivos bien diversos, que van desde su percepción sobre la imagen de la 
EMPRESA,  hasta el rigor en las operaciones,  pasando por el modelo de relaciones 
interpersonales y la atención que recibe. 

 

En realidad, en toda valoración, la componente psicológica es fundamental, ya que 
la misma se ve afectada por factores emocionales y racionales. 

 

FACTOR EMOCIONAL 
 

En la opinión que manifiesta un cliente sobre la calidad de la atención, influyen 
aspectos puramente subjetivos. No olvidemos que es una persona con 
sentimientos, emociones y prejuicios, igual que nosotros. 

 
Aspectos tales, como la intuición del cliente, su percepción sobre la 
organización y sobre todo el sentimiento gratificante o no por el trato recibido, 
son elementos esenciales en la relación con el clie nte, que determinara 
que continúe, incremente o cese sus operaciones. 

 

FACTOR RACIONALES 
 

Junto a los factores puramente emocionales, existen otros de carácter racional 
que condicionan la opinión del cliente sobre la calidad del servicio.  

-. Que el producto que recibe sea el acordado. 
-. Que las operaciones se efectúan con exactitud. 
- Que las fechas con que se realice una operación, sean las que 

corresponden. 
Si la valoración que hace el cliente, sobre estos aspectos, no se ajusta a lo que 
esperaba, puede suponer una barrera para la relación cliente. 

 

Estos factores generales, que son universales, no se concretan de igual modo en cada 

cliente. Precisamente uno de los secretos de la calidad reside en nuestra capacidad para 

personalizar en cada caso. 

 

En el fondo, nos debe preocupar como cada cliente: 
 

Intuyo: - La seriedad de nuestra Empresa 

Percibe: - Una Empresa agradable, dinámica y profesional. 

Piensa: - Que el  servicio prestado responde a sus expectativas. 

Siente: - Plena satisfacción que confirma y en muchos casos supera 

sus propias expectativas. 



LA ESCALERA DE LA CALIDAD  
 

 

Si representamos cada uno de los pasos que se han descrito anteriormente, 
podríamos configurar una “escalera” según el gráfico siguiente: 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Para alcanzar la Calidad, debemos tener presente que este  recorrido de la escalera 
debe de ser: 
  Continuo: 

Es decir, no termina una vez que se ha ascendido al tramo superior, 
sino que es un proceso cíclico. Todos los días, es necesario cuidar 
los distintos pasos pan mantener la buena sensación del cliente. 

 
Debemos evitar que el valor de un escalón sea cero: 

La calidad se puede asimilar a una multiplicación cuyos factores son 
los distintos escalones. Si el valor de uno de ellos es cero o incluso 
llega a ser negativo, el resultado será igualmente, cero o negativo. Es 
como si la escalera se derrumbara. 

 
 
 
 



IMAGEN DE NUESTRA EMPRESA 
 
 

Cada Empresa entidad tiene una imagen en el mercado. Es el resultado de su labor 
diaria a lo largo de su historia. Se puede afirmar que cada empresa se gana una 
imagen con la que se le asocia de forma inmediata,  que le distingue de sus 
competidores y le acerca a sus clientes potenciales. 

 

Nuestra imagen se construye en base a nuestro estilo de actuación, en todos los 
ámbitos.  

 
 

Para llegar a tener esta buena opinión tenemos que practicar un estilo cuyos puntos 
claves son los siguientes: 

 

• Espíritu comercial:   Actitud positiva para propiciar las relaciones con 
                                    clientes. 
• Afán de servir:           Nuestra actuación va más lejos de lo que espera el   
                                    cliente o de lo estrictamente necesario.                                                                                          

     • Flexibilidad:   Actuaciones que huyen de la rigidez y de la burocracia. 

       Hemos de adaptarnos a las necesidades del cliente 

• Personalización:      Huir de los procedimientos standard. Tratar a cada uno 

                                   individualmente, 

 
• Responsabilidad:     Es preferible perder una operación, que la confianza de 
                                   Un cliente. 

 
Conviene tener presente que cada cliente construye su imagen de la Empresa en 
base a la integración de dos componentes: 

 
- Su percepción sobre la Organización en si. 

 
- Su opinión sobre los empleados que se relacionan con él. 

 
 

Por ello es importante damos cuenta de que rodos los integrantes de la Empresa tenemos 
una cuota de responsabilidad en el mantenimiento y mejora de la imagen que tienen 
nuestros clientes. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

LA IMPORTANCIA DEL AMBIENTE  
 
 
 

Cuando hablamos de la influencia comercial del ambiente en el fondo nos estamos 
refiriendo a las distintas instantáneas que el cliente percibe a través de los sentidos 
cuando acude a nuestra empresa. 

 

Aspectos como pueden ser: la imagen de las instalaciones, su luminosidad, los 
ruidos, olores,.., tienen una cierta repercusión. 

 
Algunas situaciones a evitar son las siguientes: 

 
 * Desorden de papeles. 

  * Sonido del teléfono insistente. 
  * Publicidad no actualizada. 
  * Un cliente puede ver facturas u ofertas de otros clientes. 
  * Formar corrillos entre empleados en la oficina. 
  * Realizar comentarios despectivos de los Clientes. 
  * Suciedad en e! mostrador. 
  * Malos olores, 
 

Si bien es cierto que a veces la solución supera nuestras posibilidades, lo que si  
podemos hacer es: 

 
- Poner en conocimiento del responsable, cualquier defecto o problema 

que afecte a la imagen del ambiente, como desperfectos en la fachada. 
avería de agua etc. 

 
- Transmitir al cliente sensación de organización. 

 
- Adaptarnos a nuestro entorno, tratando de integrarnos. No desentonar. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ASPECTOS TÉCNICOS 
 
 

Hemos comentado os primeros peldaños de la escalen de calidad en los que hemos 
tratado le imagen de nuestra empresa  y el ambiente que hay en ella. 
Ahora llegamos al aspecto técnico. 

 

La realización de un trabajo, reparación o venta afecta a varios empleados. Por ello 
en la “cadena de ejecución”, cada uno de nosotros debe ayudar a conseguir el grado 
óptimo de calidad que la empresa desea para  sus clientes, lo que se consigue 
siendo sensible al hecho de que, detrás de cada operación, hay un cliente,  

 

 

¿Qué podemos hacer cuándo se deteriora la atención técnica? 
 

Debemos buscar las causas que han ocasionado los errores, aplicar las soluciones 
adecuadas y ayudar a Construir que toda la plantilla  se sensibilice en este tema, de 
tal forma que se asuma que: 

 
 

 Si las deficiencias deben imputarse a nuestra Organización o método de trabajo 
nuestra actuación ha de ir dirigida a informar al jefe inmediato de los posibles fallos, 
con objeto de solucionarlos. Por eso es esencial que exista: 

  
 
 
 

Información Ascendente 
 

 



TRATO PERSONAL  
 
 

Vamos a detenemos en el último peldaño de la Escalera, Trato Personal. Es co dI 
donde debemos conseguir que ti cliente se sienta plenamente satisfecho y donde se 
produce la personalización de a relación entre: 
 
 

 
 
 

 
 
En cualquier negocio esta relación es un factor clave, ya que las consecuencias de 
los efectos negativos que ocasionan los posibles fallos de calidad en los aspectos 
anteriormente tratados de (imagen, ambiente. técnica), sólo pueden ser subsanados 
a través de un buen trato personal al cliente. 

 
 

En nuestro ámbito la confianza ha de ser: 
 
Estable: Debe permanecer a lo largo del tiempo. 

 
Profesional:  Ha de guardar el equilibrio necesario entre la personal y lo    

profesional 
 
 

Conviene tener presente que la confianza es un concepto sutil y frágil; se tarda 
mucho en construir y basta un instante para destruirla. 

 

Para alcanzar la confianza, es necesario que en la relación interpersonal están 
presentes los siguientes elementos: 

 
 * Aceptación 

  
 * Comunicación 
  
 * Cumplir compromisos. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
CLIENTE – PERSONA 

 

 
PERSONA - EMPRESA 



 * * ACEPTACION 
 
El primer elemento en la construcción de la confianza es la aceptación. 

 
Aceptar a otra persona significa admitirla tal cual es con sus sentimientos, 
emociones, ideas, etc. En definitiva, con su personalidad. 

 

La aceptación, por ser un sentimiento que como tal se transmite, debe ser mutua, es 
decir,  implica: 

Que nosotros aceptemos al cliente. 

Para lograr este propósito es preciso: 
 Evitar tener prejuicios (predisposiciones de carácter afectivo). 
 No caer en estereotipos (clichés de pensamiento). 

 Que el cliente nos acepte a nosotros. 

Pan ello es necesario: 
 Ser los primeros en aceptarle. 
 Adaptarnos a sus expectativas. 

 
Una posible falta de aceptación es una barrera infranqueable en el camino de la confianza. 
 
 

** COMUNICACIÓN 
 
Podemos definir la comunicación como la transmisión de mensajes entre: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
El objetivo fundamental de la comunicación es la transmisión de la información. Es decir, 
que el receptor reciba con éxito la información transmitida. Para ello, es necesario que el 
conjunto de palabras, signos y símbolos que emite el emisor evoque una serie de ideas en 
el receptor que coincida con las que el emisor quería.  



** CUMPLIR COMPROMISOS 
 

Este es un aspecto esencial pan construir confianza. En muchas ocasiones en el 
afán de servir al cliente, podemos llegar a realizar promesas que sabemos de 
antemano que serán difíciles de cumplir. Por ello: 

 
 

 
 

 
 
En la carrera por la confianza debemos de ser conscientes de la importancia de 
cumplir los pequeños compromisos, Así por ejemplo, si: 

  - Asumimos el compromiso de informar al cliente sobre un asunto 
específica mañana, a primen hora, 

  - Nos comprometemos a facilitar un presupuesto a un cliente antes del 
fin de semana. 

  - Adquirimos el compromiso de hacer una reparación o entrega de un 
producto un cliente antes de que finalice la semana 

 
Debemos esforzarnos al máximo para cumplir los compromisos adquiridos, pero si, por 
alguna circunstancia excepcional, ello no fuera posible, habrá que informar al cliente, antes 
de la fecha en la que el espera nuestra actuación, acerca de cual es la situación de 
nuestras gestiones. 
 

Conviene tener presente que: 
 

 

 
 

 
 

 
                             

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
CUIDADO CON LAS PROMESAS 
 

 

CUALQUIER PROMESA INCUMPLIDA DESTRUYE LA CONFIANZA 
 



 
NUESTRO PAPEL EN LA MEJORA DE LA CALIDAD.  

 

Basta ahora hemos comentada algunos del los “secretos’ en los que reside la calidad. En 
todos los casos, el factor común pasa por la aportación personal y profesional de cada uno 
de nosotros. Es un problema de competencia  entendida como suma de actitud y 
preparación. De alguna manera, lo importante es ver cómo somos capaces de transmitir al 
cliente, a través de nuestro comportamiento, que tomó una buena decisión al trabajar con 
nosotros. 
La clave de la calidad reside en que seamos capaces, a través de nuestro buen hacer 
profesional, de ganar la confianza del cliente. Por ello, el prima paso es tener presente la 
importancia de la primera impresión: ‘No hay segunda oportunidad para cambiar una 
primera mala impresión”. 
Ahora a través del siguiente ejercicio vamos a profundizar en los distintos tipos de la 
relación con el cliente  
 * EN PRESENCIA 
 * POR TELEFONO 
 * POR CORREO 
 
EN PRESENCIA 
 

Se traza del modo de relación por excelencia, ya que al tener la ventaja de vemos cara a 
cara con el cliente, podemos utilizar toda la gama de códigos comentados al hablar de la 
comunicación. 
En cualquier relación presencial nos expresamos oralmente (palabras, tono de voz), 
corporalmente (lenguaje de los gestos) y, en muchas ocasiones, nos ayudamos de 
informaciones escritas (folletos, documentos, etc.) o, nos apoyamos con anotaciones y 
representaciones gráficas. 
La relación en presencia puede tener lugar en distintos terrenos: 

 
A - El cliente acude a nuestra empresa 
B - Acudimos al domicilio o empresa del cliente 

 

Lógicamente, el lugar influye de una forma determinante en el desarrollo de cualquier 
entrevista. Además de los factores puramente ambientales, juegan un papel fundamental 
otros aspectos, como el dominio que se pueda tener sobre las interferencias que puedan 
surgir a lo largo de la entrevista. Así, mientras que no podemos descolgar el teléfono del 
cliente, si estamos en su casa, en cambio, si tenemos la posibilidad de desviar llamadas a 
otros compañeros, cuando estamos en la oficina.  

 

 

 

 

 

 

 



   A - EL CLIENTE ACUDE A LA EMPRESA: 

 

 

 
 

 
 
 

 

 
 

  B –  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

B - ACUDIMOS A CASA DEL CLIENTE 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
POR TELÉFONO 
 
 
 

Este modo de relación tiene el inconveniente de que no, podemos ver al cliente y. por 
tanto, perdemos la posibilidad de emplear algunos códigos de la comunicación: gestos, 
escritura..., etc. 
Es importante no utilizar el teléfono pan facilitar información susceptible de ser mal 
interpretada. 
Ahora bien, la facilidad de uso, la comodidad y la rapidez de este medio, le convierte en una 

herramienta imprescindible. De ahí la importancia de utilizar adecuadamente este sistema. 
 
                                                 ** Recepción de llamadas: iniciativa del cliente. 
                                                  
 ** Emisión le llamadas: nuestra iniciativa. 
 
Cuando un cliente nos llama, o nosotros le llamamos, quien contesta o efectúa la llamada 
es nuestra empresa. De cual sea la imagen que seamos capaces de transmitirle 
dependerá su percepción sobre nuestra organización. 
Nuestra actitud y competencia para atender o realizar la llamada, serán  consideradas 
representativas de toda la Empresa. 
  

                             RECEPCIÓN DE LLAMADAS 
 

 

 

 

 

 



 
                                  EMISIÓN DE LLAMADAS 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                     POR CORREO 
 

Este tipo de relación, a diferencia de los anteriores, se caracteriza por una mayor 
posibilidad de preparación. Se elimina la improvisación y al ser un código limitado, se 
reduce al lenguaje escrito, se limita las posibilidades de transmisión. Otro aspecto, singular 
es que de todo lo escrito queda constancia y, por tanto, es necesario que se tenga cuenta 
a la hora de utilizar este sistema. 

 

Al igual que los anteriores tipos de relación la iniciativa puede partir de: 
 
  El cliente: En este caso actuamos como receptores. 
 
  La Empresa: En este caso, nosotros tomarnos la iniciativa. Actuamos como 
emisores 



CORRESPONDENCIA 
 

 
 
 
 
 



 
 
 
 

LA IMPORTANCIA DEL FACTOR SORPRESA  
 
 
 

Cuando e! cliente se dirige a nuestra empresa, supone que va a recibir un trato correcto, 
y una atención personal de acuerdo con su expectativa. Siguiendo las idas que hemos 
señalado hasta ahora estamos seguros de que generalmente nuestro modo de 
actuación la superara en muchos casos. 

 
Sin embargo, podemos mejora la impresión de nuestros clientes si somos capaces de 
“sorprenderlos”  positivamente, Nuestra mejor publicidad es el cliente, Debemos ser 
conscientes de que las personas solo contamos a los demás los casos extremos 
(buenos-malos) de nuestras propias experiencias. 

 
Si somos capaces de “sorprender” a nuestros clientes a través lo sencillo, convertiremos 
a cada uno de ellos en colaboradores de nuestra empresa. 
 

 
 
      LOS MEJORES PROMOTORES COMERCIALES SON NUESTROS CLIENTES 
 
 
 
 

Algunos ejemplos de factores sorpresa pueden ser: 
 
  ** Llamar por su nombre al cliente cuando él no espera ser reconocido. 
Especialmente importante cuando viene acompañado. 
   
  ** Aprovechar oportunidades de venta cruzada 
   
  ** Ofrecerle algunos servicios o productos de los que podría beneficiarse 
(Nos preocupa su bienestar). 
   
  ** Aprovechar “eventos”. 

  Felicitándole en aquellos especialmente positivos y gratificantes. 
Estando a su lado en momentos críticos, 

    
   ** En los clientes nuevos, da buenos resultados, presentarles a dos o tres 
empleados mas, por si en futuras ocasiones está ausente la persona que normalmente le 
atiende. 



 

 
LA LABOR DE EQUIPO  

 
 
 

Una de las conclusiones que hemos obtenido tras el recorrido que hemos levado a 
cabo, a través de las distintas situaciones analizadas, es la confirmación de que la 
percepción de un cliente sobre la empresa y la calidad que recibe, no depende sólo 
de una labor aislada sino del trabajo de todo el equipo. 

 

A veces podemos pensar que la idea de equipo aplicada a nuestra empresa puede 
resultar un tanto utópica. Todos conocemos situaciones en las que nos parece que 
los comportamientos del resto de compañeros están en contradicción con los 
modos recomendados y que, por tanto, dificultan la formación del equipo. 

 
Normalmente tenemos la tendencia a creer que la “culpa” es siempre del otro 
compañero que tenemos al lado, y que poco podemos hacer,..,., Pensar en esta 
forma, es una barrera pan conseguir la creación del equipo. 

 
Si analizamos las claves para lograrlo, observamos que en todo equipo, deben 
estar presentes das factores: 

 

Objetivos comunes 
Una de las nietas principales de una sucursal es cuidar la calidad en las 
relaciones con los clientes, 

 

Colaboración para conseguirlos 
El inicio de toda cooperación empieza por uno mismo. No debemos 
esperar a que los demás practiquen aquello que pensamos, tenemos que 
convertirnos promotores de la colaboración. 

 

Hemos profundizado en los distintos factores que contribuyen a mejorar nuestra 
relación con los clientes. Conseguir la excelencia en la calidad es la clave para la 
consolidación crecimiento de la empresa. 

 

Además cuando conseguimos ganar a confianza de nuestros clientes, 
experimentamos: 

 
- Desarrollo profesional 
- Satisfacción del trabajo bien hecho. 

 


