Como utilizar la inteligencia emocional

La inteligencia emocional es una herramienta esencial en la atencion al cliente, especialmente en contextos donde se
presentan quejas o situaciones dificiles. Aplicarla permite al personal gestionar sus propias emociones y las del cliente,

creando asi un ambiente de confianza que facilita la resolucion de conflictos.
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Importancia de la inteligencia emocional en la
atencion al cliente

Aplicar inteligencia emocional permite:
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Escuchar activamente Reducir tensiones

Escuchar activamente al cliente y comprender sus Reducir tensiones y prevenir conflictos mayores.
emociones.
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Mejorar experiencia Mantener relaciones

Mejorar la experiencia del cliente. Mantener relaciones positivas con los consumidores.

Caso practico: Manejo de queja por un producto
defectuoso

Daniela, gerente de servicio al cliente en una empresa de electronica, atiende a Alex, un cliente frustrado por un teléfono

defectuoso. La situacion se maneja aplicando los siguientes pasos con inteligencia emocional:
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1. Escucha activa y empatia

Se atiende al cliente sin interrupciones.

Se valida su frustracion.

Se demuestra voluntad de ayudar.

2. Identificacion y validacion del problema

Se reconoce que el problema es real.

Se valida la experiencia emocional del cliente.
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Proceso de resolucion con inteligencia

emocional

3. Exploracion de soluciones

Se presentan opciones como el reemplazo o el

reembolso.

Se consulta al cliente sobre sus expectativas.

5. Seguimiento

Se realiza contacto posterior para verificar la

satisfaccion del cliente.

Se asegura el cumplimiento de lo prometido.

fidelizacion.
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4. Acuerdo y accion

Se elige la mejor solucidn junto al cliente.
Se toman acciones inmediatas.

Se ofrece una compensacion adicional como gesto

de confianza.

6. Aprendizaje y mejora continua

Se reflexiona sobre el caso para mejorar futuras

intervenciones.

Se fortalecen las habilidades del equipo de

atencion.

La inteligencia emocional permite abordar quejas con empatia y eficacia, fortaleciendo la relacion empresa-cliente.

Implementar esta habilidad no solo resuelve conflictos, sino que convierte situaciones dificiles en oportunidades de



