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Objetivo

Brindar a los colaboradores de BBVA herramientas gue permitan
garantizar una buena calidad en la atencién al Cliente, teniendo en
cuenta las distintas formas de contacto posibles con los mismos.

El presente documento es un material didactico y de consulta, com-
plementario al Protocolo de Calidad de Servicio, con el fin de
orientarlos en el conocimiento de las pautas recomendadas para
las relaciones con los Clientes. 5S¢ establecen conductas que
regulan la forma en que los colaboradores deben desarrollar sus
tareas para alcanzar altos niveles de Calidad y la consecuente
satisfaccion del Cliente.
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En este sentido, el Protocolo de
Calidad de Atencion:
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Alcance vy Estructura

El Protocolo de Calidad de Atencién es de aplicacion para todos
los colaboradores que trabajan en contacto directo con el Cliente,
fanto en sus ambitos de trabajo o cuando, estando fuera de los mis-
mos, se encuentren en representacién de BEVA.

Establece cuales son las habilidades y actitudes que contribuyen a la relacion

interpersonal entre Cliente vy Empleado, para alcanzar una excelente Calidad
de Atencion, asi como también los comportamientos asociados.

Se abordan las diferentes formas de contacto que hoy existen con el Cliente:

\g—l— Contacto Presencial:

Define los lineamientos generales a considerar en la atencion
del Cliente con presencia fisica.

3 Atencion Telefénica:

Contempla las pautas a seguir, tanto para las llamadas entrantes
como para las salientes.

Comunicacion Escrita:

Facilita herramientas para un eficaz manejo de la comunicacion
escrita por cualquier medio, pero principalmente trata sobre el
correcto uso del e-mail.
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En Ias distintas formas de contacto se distin-
guen 1as siguientes etapas con sus respectivos
objetivos:

Saludo/ Acxcamint inicial

Hacer sentir bienvenido y comodo al Cliente, generando confianza que
favorezca el dialogo.

( Indagar acerca del motivo de contacto del Cliente y validar que ambos
entienden cual es la gestion que se realizara como consecuencia de ello.

Craeracion de compromiso/” Solucion

(Asumir la responsabilidad ante el Cliente de responder/ asesorar sobre la
necesidad planteada. Implica establecer el plan de accion mas eficiente
para dar solucion a su requerimiento.

Transmitir una imagen final positiva y agradable que favorezca la
recomendacion del Banco a su entorno, despejando cualquier duda
adicional que el Cliente pueda tener.
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Habilidades y Actitudes

La experiencia de Atencién a un Cliente se encuentra en gran parte
definida por la impronta personal de los Colaboradores, por tal mo-
tivo es importante el desarrollo de aguellas habilidades v actitudes
que puedan generar una experiencia de atencién diferencial.

En este sentido, los Colaboradores deben procurar desarrollar las siguientes
cualidades:

Orientacion al Cliente

Es la predisposicion para realizar una labor basada en el conocimiento vy la
comprension de las necesidades e intereses de los Clientes.

Se traduce en la busqueda de soluciones a sus problemas, realizando esfuer-
zos adicionales con el fin de exceder sus expectativas y mejorar su calidad de
atencion.

Implica el desarrollo de un trato personalizado en cada contacto para generar
un impacto positivo de cara al Cliente.

Empatia

Es la percepcion y comprension de los sentimientos y emociones de los Clien-
tes. Es ponerse en su lugar para entender su punto de vista y, en funcion de
ello, poder cumplir con sus expectativas La empatia resulta fundamental para
el desarrollo de relaciones comerciales a largo plazo.

Actitud de Servicio

Es la vocacion para facilitar el cumplimiento de un proceso, resolver una ne-
cesidad y atender cualquier solicitud con el objetivo de satisfacer lo que el
Cliente demanda del Banco.

Es la predisposicion a actuar en todo momento, transmitiendo apoyo e interés
no solo por su contacto actual sino, también, por los préximos.
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Comunicacion activa

Para favorecer la comunicacion interactiva y proporcionar a los Clientes aque-
llo que buscan, es necesario, primero, desarrollar la capacidad de escucha.
Incluye también el ejercicio de convertir el lenguaje técnico en coloquial de
manera de garantizar la rapida comprension de la solucion presentada.

Es una comunicacion de doble direccion que persigue transmitir igualdad,
horizontalidad, y motivar a los Clientes a relacionarse con el Banco.

Proactividad e iniciativa

Es la capacidad de anticipacion asumiendo la responsabilidad de hacer que las
cosas sucedan adquiriendo protagonismo en la mente de los Clientes. Supone
la adopcion de una posicion agil ante los requerimientos, imprimiendo fuerza a
las acciones.

Amabilidad y cordialidad

Es la herramienta que garantizara que el Cliente se sienta realmente bienvenido
y generara un clima de apertura al didlogo. La amabilidad facilita el estableci-
miento de relaciones célidas, duraderas, positivas y de mutuo entendimiento.

Respeto

Supone la transmision de profesionalismo en todas las interacciones, desde la
devolucion de una llamada hasta la puntualidad en los compromisos asumidos
con los Clientes.

Implica, ademas, la utilizacion de un lenguaje que denote la distancia necesaria
que marcan la cordialidad y la sinceridad, potenciando la confianza en el Banco.

Compromiso con la Organizacion

Es la responsabilidad que cada Colaborador asume como representante del
Banco, considerando el impacto de sus actos en la relacion con los Clientes.
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Actitud positiva

Refiere a la buena predisposicion para afrontar los obstaculos y desafios que
se presentan dia a dia, contagiando optimismo en las interacciones internas y
con los Clientes.

Transparencia

Se relaciona con la honestidad v rectitud en el accionar de cada Colaborador.
Supone actuar con sinceridad, sin ocultar o modificar la informacion. Es la clave
para ser considerado como una persona respetable por sus Clientes, favore-
ciendo la fidelizacidn al Banco.

Capacidad de indagacion

Es la predisposicion de observar, interpretar, averiguar y buscar la informacion
necesaria para resolver satisfactoriamente los diferentes temas que nos plan-
tean los Clientes.

Toma de decisiones

Es construir y presentar soluciones, transmitiendo el convencimiento de estar
ofreciendo la mejor opcidn. Implica la busqueda y evaluacion de todas las alter-
nativas posibles y optar por la mas conveniente en funcion de las necesidades,
considerando las consecuencias.

10
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Comportamientos
FSperados
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Comportamientos
esperados

Para poner en practica 1o desarrollado en el punto anterior, a conti-
nuacion, se mencionan cuales son las formas de actuar y proceder
especificas que los colaboradores deben procurar para alcanzar el
objetivo de Calidad de Atencitn esperado:

~Utilizar siempre el saludo inicial establecido para cada forma de contacto. De
esta manera hara sentir bienvenido al Cliente y favorecera la apertura al didlogo.

+'Presentarse con nombre y apellido. El Cliente debe saber quién esta llevando
a cabo sus gestiones.

~Transmitir cortesia, autenticidad, simpatia, calidez e individualidad.

~'Dejar que el Cliente explique detalladamente el motivo de su visita/contacto.
Evitar interrumpirlo.

~'Tratar al Cliente con respeto. Siempre dirigirse con los pronombres Sr. / Sra.

Mo tutear al Cliente, en todo caso cuando la situacion lo amerite lamarlo por
el nombre de pila.

~Personalizar los contactos. Hacer sentir tinico al Cliente.

~Utilizar un lenguaje llano y de facil comprensién sin recurrir a tecnicismos o a
jerga bancaria

~No ahondar en explicar procesos internos que no sean relevantes para el
Cliente.

~Aprovechar el contacto para potenciar la relacion: exponer oportunidades
comerciales o de fidelizacion.

~No comprometerse a dar una solucion favorable o en tiempos que no son los
habituales.

~Validar que los datos de contacto estén actualizados.

12
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~'Repreguntar en caso que hayan quedado dudas. Esto garantizara encauzar
las gestiones en pos de lo solicitado por el Cliente.

~/Informar claramente sobre los préximos pasos a seguir. Evitar que el Cliente
se quede con dudas.

~Transmitir una imagen final positiva y agradable.

Situaciones Especiales

En el caso que Ud. esté atendiendo presencialmente a un Cliente
y suene el teléfono:

~'Pedir permiso al Cliente para atender el llamado.

~Indagar rapidamente el motivo y en caso de poder encauzarlo, hacerlo; caso
contrario, tomar sus datos de contacto y acordar devolver la llamada.

' Agradecer al Cliente que lo acompafia por haberle permitido atender el teléfono.

~'Devalver elllamado al finalizar la atencidn presencial que se encuentra realizando
o tan pronto como resulte posible.

5} el teléfono suena reiteradas veces durante la misma gestion, manejar la
situacion con el mejor criterio de acuerdo a como se esté desarrollando la
entrevista con el Cliente (evaluar la duracion de la entrevista, la cantidad de
interrupciones, la disponibilidad de tiempo y predisposicion del Cliente que se
encuentra frente a Ud.)

Y\
it anica no A l ion 4
Idi\ cion +elefonica no debe m: A c::::silns

tig\b SR ALRN CAYON I?EX'E-G

Si el Cliente solicita informacién confidencial que no puede darse
por teléfono:

~Explicar e informar, en funcién de su propia seguridad, a través de qué canales
puede acceder a esa informacion.

+Verificar que el Cliente cuente con clave para acceder a esos canales, en caso de
que no tenga la clave o no lo sepa, informarle qué debe hacer para obtenerla.
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gﬂ Puede decir:

«'Sr. / Sra. (Apellido del Cliente) la informacion que Ud me solicita es
confidencial y solo puede acceder a ella a través de.. (mencionar los
canales habilitados). De esta manera el Banco protege su informacion”.

«°Sr. / Sra. (Apellido del Cliente), /Ud. opera con los siguientes canales
de atencidn? Para proteger su confidencialidad, la informacion que Ud
solicita sdlo puede obteneria a través de esos canales’.

« 'S Ud. no opera con esos canales podra habilitar el acceso a los mismos

e la siguiente manera... (explicar al Cliente cdmo puede empezar a operar
con esos canales)”

Si el Cliente pregunta por otro companero que no esta disponible:

Ofrecer su ayuda:

‘ﬂ'ﬁ "En estos momentos élf ella no se encuentra, en qué puedo ayudarlo?”,
Si el Cliente solicita informacion que soélo puede darle otra persona:

Si se encuentra disponible:

~'Informar al Cliente que lo va a transferir con otra persona (informar el nombre
y apellido del mismo), aclarando los motivos.

' Poner en tema al Colaborador que lo atendera para que el Cliente no tenga
que repetir su consulta nuevamente:

I‘ﬂ "Un momento por favor, lo comunicaré con xx (informar nombre y
apeflido def colaborador), que es la persona que puede ayvudarlo”.

Si NO se encuentra disponible:

+Informar al Cliente que esa informacion se la dara otro comparfiero que en ese
momento esta ocupado (informe nombre y apellido del mismo).

~Ofrecer disculpas por la demora vy comunicarle al Cliente que Ud. dara aviso a
esa persona para que le devuelva el llamado.
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) “En estos momentos xx (informar nombre y apellido del colaborador)
esta ocupado, vo voy a transmilirle su consulfa para que él se comurni-
que con Ud..”.

Para ello, se recomienda tomar el mensaje con los siguientes datos:

« Nombre v apelflido del Cliente

« Jeléfono de contacto (donde el Cliente quiera que lo llamen)

« Consulta a responder

« Plazo para responder, de acuerdo a lo requerido por el Cliente. Hacer hincapié en
el plazo comprometido con el Cliente, el cual debera cumplirse.

« Nombre v apellido del Colaborador al gque debe darle ef mensaje

En caso que el Cliente esté enojado y/o presente un reclamo o queja

Antes de preguntar los motivos del enojo permitir que el Cliente
se desahogue.

~’La mayoria de los Clientes necesitan primero contar lo que les ha sucedido.
Cuando el Cliente haya terminado de expresarse, hacer preguntas para clarifi-
car la situacion y evaluar si puede resolverse en forma mas eficiente a través
del Servicio de Atencion telefénica o si Ud. puede ayudarlo.

Si bien el problema que motiva el reclamo o queja pudo
originarse en otro sector.

+NUNCA atribuir la responsabilidad a otra area del Banco.

~NUNCA realizar comentarios que evidencien que Ud. no se hace cargo del
problema.

~NUNCA comentar que “ya hay muchos Clientes con ese mismo inconveniente”,
salvocuando se trate de situaciones generalizadas para las que se sugiere informar:

"Sr. / Sra. (Apellido del titular), hemos detectado que esto que nos
®) comenta se trata de una situacion generalizada, la cual se encuentra en

vias de solucion (si conoce el plazo de resolucicn debera informario en
éste momento)”.

Pedir disculpas por las molestias ocasionadas.

Si el reclamo o gueja es consecuencia de un malentendido o mala interpretacion
por parte del Cliente:
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«" Disculparse como representante del Banco por la falta de claridad haciéndose
responsable por la satisfaccion del Cliente:

ilﬁ “Sr. / Sra. (Apellido del titular), disculpe las molestias / los inconvenientes

ocasionados. 5ime permite, le explico.” (Informar al Cliente cual fue el
malentendido y aclardrselo despefando cualguier duda)

Si el reclame o queja es responsabilidad del Banco:
+Disculparse en representacién del Banco y abordar inmediatamente el problema:
T‘ﬁ “Sr. / Sra. (Apellido del titular) disculpe las molestias / los inconvenien-
tes ocasionados. 5i me permite, paso a informarie cuales son los pasos

a seguir para resolver este inconveniente.. (Informar al Cliente las ges
tiones a realizar para resolverla)”.

Manejar las objeciones

Hay situaciones en las que el Cliente no queda conforme con la respuesta
brindada y cuestiona aquello que Ud. informa.

En estos casos:

vMantener la calma para poder concentrarse en brindar una respuesta a la
situacion y contener al Cliente. 5i éste se torna agresivo, tratar de revertir la
situacion. No contestar insultos o palabras fuera de lugar.

Mo ponerse a la defensiva.

~Demostrar comprension dando a entender que no solo se escucha sino que,
también, se entienden los motivos.

v No presionar pero ser persistentes con su argumento.
+"Hay situaciones en las que el Cliente necesita cambiar el interlocutor. En ese

caso o cuando lo solicite el Cliente, dar aviso a un superior para pueda abor-
dar el tema.

Explicar al Cliente que el sector especializado en la atencion

v resolucion de reclamos © guejas es el Servicio de Atencion
Telefonica.

~/Indicarle las diversas formas en que puede comunicarse con el sector.
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®) Puede decir.

*“Sr/ Sra. (Apellido del titular), el Banco posee un drea especializada en
la resolucion de este tipo de problemas. Le aseguro que la mejor forma
de resolver su reclamo es comunicandose con & Servicio de Atencidn al
Cliente. Ellos son expertos en este fipo de gestiones, Para su comodidad,
puede hacerlo directamente desde elflos teléfona/s habilitado/s en la
Sucursal (en ese caso acompane al Cliente e indicarle claramente las
opciones que debe marcar), o llamando desde su casa al Q800 - XXX
- XXXX opcidn XXX) o a través de la web de BBVA"

En caso que asista al Cliente en el uso de canales electronicos:

Comunicar al Cliente los pasos a seguir

~Omitir cuestiones internas que no agreguen valor a la explicacién.

c‘iﬁ Puede decir:

+"Sr. / Sra. De acuerdo, entonces proceda a..”

*"Sr. / Sra, le informo que los pasos a sequir para efectuar esta operacion
a traveés de (mencione el canal alternativa) son..”.

Educar al Cliente en el uso de los medios automaticos.

~0Orientarlo en forma didactica en cada paso que debe dar, sin hacer el “trabajo”
que tiene que hacer el Cliente:

v NO tocar la pantalla del cajero automatico.

+ NO manipular dinero ni valores del Cliente.

vy I‘nltill1 introducir la clave personal del Cliente ni mirar la pantalla cuando
o hace.

Fomentar la utilizacion de los medios automaticos v la migracion
de operaciones hacia los canales alternativos.

+Ayudar al Cliente a obtener las Claves necesarias para poder hacerlo.
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Desarrollo de |las Etapas de

Atencion al Cliente

Contacto Presencial
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Contacto Presencial

Ofrecer un buen servicio y una atencion personalizada a los Clientes
gue se acercan a las sucursales se ha convertido en una herramienta
competitiva y en un elemento diferenciador entre las empresas.
Para lograrlo, es imprescindible conocer aguellas cuestiones gue
hacen a la Calidad de |a atencion presencial.

Los encargados de atender al publico son, indiscutiblemente, el rostro de
BBVA. Son los responsables de transmitir la imagen corporativa, favoreciendo
el prestigio de la Marca.

Acciones vy fraseologia sugeridas segun etapas de
contacto:

Saludo / Acarcamient inicial

Recepcion del Cliente

Atender en forma personalizada y expresar su orientacion a la resolucion de
su consulta:

' Recibir de pie al Cliente
“ Mantener el contacto visual.

~'En caso gue vea a un Cliente sin atender, acercarse v ofrecer ayuda.

Saludo

Iniciar la conversacion vy dar la bienvenida:

~ Con una sonrisa, dar la mano y decir:

uTl‘F‘J “Buenos dias/ tardes Sr/ Sra”, "YComo esta Ud 7" "Es un gusto conocerio/
recibirlo”
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INnvitacion a sentarse

Hacer que el Cliente se sienta comodo:

T‘"‘" "Por favor, tome asiento’, ‘Adelante, por favor”

Presentacion y personalizacion del contacto

~'Comenzar presentandose usted mismo, para luego preguntar el nombre al
Cliente:

Tl‘f'Il "Mi nombre es (nombrre y apellida), podia decirme su nombrre v apellido
por favor”

~'Personalizar el contacto llamando al Cliente siempre por su apellido:
T“?}I “Es un gusto recibirlo Sr. / Sra. (Apellido del titular)”

~En caso de conocer al Cliente y no recordar su nombre, solicitar su DNI para
identificarlo:

:‘ﬂ “2Serfa tan amable de brindarme su numero de documento por favor?”

Para los Clientes VIP:

+ Recordar que deben ser atendidos sin demoras.

+ En caso que el Cliente no lo sepa, explicarle que él tiene asigna-
do un Ejecutivo “exclusivo™ para su atencion.

+ Acomparniar al Cliente al sector donde se encuentre su Ejecutivo
VIP vy presentarlos.

+ 5i el Ejecutivo VIP estuviera ocupado, avisarle e informar el
nombre y DNI, para que pueda recibirlo a la brevedad.

~'Sisu funcion en la Sucursal no requiere que identifique al Cliente porsu nombre
y apellido puede decir:

T‘ﬁ "Buenos dias / Buenas tardes, 5r. / Sra. 2En queé puedo ayudarlo?”.
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GIVA o

&rd

Deteccion de necesidades

Indagacion
+ |dentificar el motivo por el cual el Cliente se acerca a la sucursal:
W) “2En qué puedo ayudarlo/a Sr. /Sra (Apellico)?”
T“?} "2Cudl es el motivo de su visita Sr. / Sra (Apellida)?”

Comprension
+ Demostrar al Cliente que ha comprendido el motivo de su consulta.

+’ Repreguntar hasta que la informacion obtenida permita identificar si se dispone
de un canal alternativo mas eficiente para la resolucion del tema planteado:

"i‘ﬁ ‘Entonces Sr. / Sra. (apellido) Usted desea que..”
T"Fj ‘Entonces Sr. / Sra. (apellido) la informacicn que Ud necesita es..”

Analisis de la informacion

+|Interpretar los datos que brindan los sistemas del Banco a fin de detectar lo
que es relevante para la gestion que el Cliente necesite:

«~Orientar al Cliente con confianza, transmitiendo tranquilidad.
®) “De acuerdo a los datos que me proporciona el sistema Ud. . (leer en
voz alta la informacion util para el requerimiento) lesto es asi? (validar
los datos del sisterma)”
~ En caso de observar antecedentes, informar el estado de la gestion.
"“EI "Sequn puedo verifficar, el dia (indicar fecha) se ha realizado.. (comentar

el proceso, para informar al Cliente que su solicitud esta siendo conside-
rada por el Banco)

BBVA Francés



Crneracion el compvomiso / Solucion

Indicacion de los pasos a seguir

+/Informar sélo aquellas cuestiones que sean relevantes para el Cliente, omitiendo
cuestiones intermas que no agreguen valor a la explicacion:

',"E' “Sr. / Sra. (Apellido del titular), le informo que los pasos a sequir para
resolver su solicitud son..”.

,"ﬁ "La documentacion requerida para hacerlo es....” (51 aplica). "2Ud. tiene
esa docurmentacion en su poder?”™ "Por favor, dpodria facilitdrmela a la
brevedad?”,

T‘ﬁ ‘Esta gestidn es inmediata, por favor si me aguarda un instante podré
resolver su solicitud”.

Verificacion de entendimiento
+Validar que el Cliente haya comprendido el procedimiento de la gestidn:

-,"?? "Sr. / Sra (Apellido del titufar), Ztiene alguna duda respecto a todo lo que
mencioné anteriormenter”

+5i el Plan de Accion implicara solicitar una gestion a otro colaborador, explicarle
que el tramite que desea realizar requiere la intervencion de otra persona y que
Ud. se ocupara de comunicarle su requerimiento.

+No transmitir delante del Cliente problemas internos o diferencias de criterio
con otros compafneros.

Confirmacion de la satisfaccion del Cliente
' Corroborar que el Cliente esté de acuerdo con la solucién propuesta:

Tl?l Sr / Sra tApellido del titular), desta conforme/ de acuerdo con esta solur
clion que le propongos”

“ﬁ S/ Sra (Apellido del titular), enfonces, desia de acuerdo en que avarnce-
maos de la forma que le explique?”.

22
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Deteccion de oportunidades de fidelizacion

cil‘h Puede decir:

«"Sr. / Sra. (Apelido del titular) aprovechando su visita queria informarie
que Ud. tiene disponible.. fle interesaria recibir informacicn o que fe co-
mente en éste momento?”

« S /S Sra. (Apellido del titular), verifico gue Ud. actualmente no posee el
producto XXX

«"Sr. / Sra. (Apellido del titular), de acuerdo a la informacidn que estoy
viendo en el sistema, al dia de hoy se encuentra impaga su tarjeta /cuota
de préstamo., Ud va ha realizado el pago?’: "20uiere que gestione la
regularizacion..?”.

Validar el cumplimiento de las expectativas

+" Antes de despedirse asegurarse que el Cliente haya realizado todas las preguntas
deseadas, haciéndole sentir que tiene espacio y posibilidad de despejar todas sus
dudas:

L;‘ﬂ “Sr. / Sra. (Apellido del titular), e queda alguna inquietud o duda que
desee aclarars?”

&‘ﬂ "Hay algun otro tema que Ud. necesite consultarme?”

Fomentar el uso de canales alternativos

+ En caso que la gestion pudiera haberse realizado por otro canal, informar que
en futuras oportunidades se podra realizar esa operacion en forma mas rapida
v 5in esperas:

"l‘ﬁ' "Recuerde que Ud puede realizar este tipo de gestiones sin necesidad
de acercarse a la Sucursal utilizando para ello.. (mencione los Canales

disponibles para tales efectos).
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.,I‘H "¢Sabe operar a través de..”” (mencione los canales de atencion que apl-
can a la derivacion especifica En caso que el Cliente no sepa o no los
conozeca brindele asesoramiento al respecto, utiice folletos que el Cliente
pueda levar para recordar la explicacion brindadal

Ponerse a disposicion

v Hacer que el Cliente se sienta contenido demostrando una constante actitud
de servicio. Orientarse a la resolucion de sus necesidades futuras:

. T“H “Sr./ Sra, cualquier consulta adicional que tenga no dude en volver a
contactarse conmigo, estoy a su disposicion..”.

« En caso que haya acordado que el Cliente le alcance documentacion puede
decir:

) “Por favor, recuerde que para continuar con el tramite necesito que me
alcance la documentacion que le indiqué, lo espero..”.

«' 5] fuera necesario que el Cliente vuelva a contactarse con Ud., asegurarse de
entregarle su tarjeta personal para que tenga sus datos y pueda hacerlo.

Agradecimiento
v Despedir al Cliente agradeciendo su visita:
I'Tiﬁ “Gracias por su visita Sr. / Sra, que tenga buen dia / buenas tardes”.

-TI‘H "Estamas a su disposicion para lo que pudiera necesitar, gue fenga un
buen dia / buenas tardes, 5r. / Sra. (Apellido del titular)”

Llamado del préximo Cliente

~Antes de continuar atendiendo, esperar que el Cliente actual se retire por
completo de su puesto.

«'Manejarse en forma diligente. En caso que tenga que hacerlo verbalmente,
hacerlo con delicadeza, sin elevar excesivamente el tono de voz.

BBVA Francés
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Conductas ideales v no recomendadas para garantizar Calidad en la Atencion

Presencial:

BOVA

i E—
T B2

Recibir de pie al Cliente.

Mantener contacto visual con el
Cliente.

Educar al Cliente en el uso de los
canales automaticos.

Agradecer al Cliente por haberse
acercado.

Confirmar gestual y verbalmen-
te que entiende el motivo de su
solicitud.

Cuidar su imagen personal.

Mo llamar a los Clientes con sefias
v gestos.

Evitar las distracciones en el momen-
to gue se encuentra con el Cliente:
no mirar el reloj ni el celular, etc.

Mo derivar a los canales automati-
cos sin antes asesorarlo sobre su
funcionamiento.

BBVA Francés
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Atencion Telefonica

El telefono es un instrumento de uso cotidiano, basico e imprescin-
dible en la comunicacion con el entorno. La Calidad de la Atencién
por este medio se pone en juego antes de iniciar la conversacion,
con la velocidad en la gue se atiende la llamada.

La imposibilidad de percibir visualmente el lenguaje no verbal propio y el de
los interlocutores, hace que el contenido de las palabras vy el estilo expresivo

sean los elementos clave de este tipo de contacto.

En una conversaciontelefénica el gran desafio eslograr transmitir todo lo que
se pretende a través de la voz. Para ello se recomienda prestar atencion a los
siguientes aspectos:

Volumen

El volumen de la voz se relaciona con la intensidad con la que se habla. Sirve
para poner énfasis en aquello que quiere destacar.

Es recomendable usar un volumen mesurado no solo para cuidar su voz sino,
ademas, para que el interlocutor nivele el suyo ¥ no se sienta provocado a
elevarlo.

Diccion

Es la correcta pronunciacion de todas las palabras gque componen el mensaje,
sin afiadir ni quitar letras. Esto garantizara que el interlocutor entienda lo que
quiere transmitir, sin necesidad de repetirlo.

Ritmo

Es la fluidez verbal con la que se expresa. Usar un ritmo pausado y ser flexibles
para adaptarlo al interlocutor resulta importante en el proceso de la comunica-
cion. Hablar mas rapido no necesariamente mejorara el tiempo de conversacion.

BBVA Francés
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Entonacion

Es el factor fundamental para transmitir al interlocutor exactamente aquello
que quiere decir, evitando distorsionar su significado.

Silencios
Hay ocasiones en que es necesario no decir cosas para poder expresar otras.
Los silencios se pueden interpretar de manera positiva o negativa. Utilizar los

mismos para invitar al Cliente a que tome la palabra o bien para resaltar aquello
que estamos comunicando.

Sonrisa y postura

Si sonrie al hablar, esto se percibe en la voz. Evitar posiciones que distorsionen
la misma.

Ruidos externos

Recordar que no se puede comer ni mascar chicle cuando atiende a un Cliente,
esto se percibe por teléfono.

Acciones vy fraseologia sugeridas segun etapas de
contacto:

Recepcion del llamado
Iniciar la conversacion y presentarse:
+~'Para llamados entrantes:

.I‘i) "BBVA Sucursal xooo, buenos dias/tardes, mi nombre es xoox, /en gué jo
puedo ayudar?

.-1‘::\, ‘BBVA buenos dias/tardes/hoches, mi nombre es xxxoox, Jen qué lo puedo
ayudare

BBVA Francés
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Lll‘i‘l “Buenos dias/tardes, mi nombre es xxxx. soy Ejecutivo de la sucursal
ooy de BEBVA, dpodria hablar con el 5r/Sra. (Nombre v Apellido)?

~Para llamados salientes:

'1‘1'?'I “Buenos diastardes, mi nombre es xoaooo me comunico de xxxx (informar
sector) de BBVA, /podria hablar con el Sr/Sra (Nombre v Apellido)?

+Tener en cuenta que debera adecuar el llamado seguin el siguiente criterio:
H‘T’ Buenos dias: desde las U7 a hasta las 13 horas.
'1"'71 Buenas tardes: desde las 13 hasta las 20 horas.
'11"71 Buenas noches: desde las 20 hasta las 22 horas.

|dentificacion del interlocutor
~'A partir de aqui empezar a llamar al Cliente por su apellido.
'1“'7:l Me puede decir su nombre y apellido por favor?
'1‘ﬂ ZCon quién tengo el gusto de hablar?

Para aquellos canales de Atencion en los que es necesario que los Clientes se
identifiquen con su clave personal, debera considerar:

~'5i el cliente se identifica con Clave Francés,
-ldentificarlo por su Nombre y Apellido
+5i el cliente no se identifica con Clave Francés:
-ldentificarlo por su DNI (cliente fisico) o CUIT (persona juridica)

"ll""l Sr./Sra 2Seria tan amable de informarme su numero de DNI/ CUIT?
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Deteccion de necesidades

Indagacion
+/|dentificar el motivo de contacto del Cliente.
W) “2En qué puedo ayudarlo/a Sr. /Sra (Apellido)?"
nII‘?l "2Cudl es el motivo de su llamado Sr. / Sra. (Apellido)?”.

Escucha activa

«~'Demostrar al Cliente que ha comprendido el motivo de su contacto.

","-:1 "Entonces Sr. / Sra. (Apellido). de acuerdo a lo que conversamos, Ud.
desea que..”

Manejo de los tiempos

~'Siempre que se requiera dejar al Cliente en espera, avisarle y explicarle el
motivo. Agradecer al retomar el contacto.

'i‘i} “Sr/5ra. (Apellido) le pido por favor que me aguarde un momento en
linea mientras corroboro I3 informacicon”

L;‘ﬁ "Sr/Sra. (Apellido), gracias por aguardarnme, fe comento que.”

~Retomar la llamada periédicamente para evitar que el Cliente sienta que Ud.
"abandona” su llamado.

t,"fl "Sr. /Sra. (Apellido) le pido disculpas por la demora, le solicito por favor si
es tan amable de seguir aguardando en inea un momento mds..”

~'En los Canales que corresponda, deberan prestar especial atencién al uso del
"mute”.

N\

€ importante whilizar ol "hono de espera’ caando dejamos en linea ol Cliete,

para enibar q;md mismo ploASe. que st I corbado la comunicacion. asimismo,

es primovdial tomar los vecandos necrsarios pava que ol Cliente no participe
de conversaciones internas.

BBVA Francés
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+'Si sabe de antemano que la gestiéon demorara mas de lo habitual, tomar los
n:lato_s’de contacto del Cliente v llamarlo una vez gue cuente con toda la infor-
macion.

Ll"h "Sr. / Sra. (Apellido del Cliente), para no demorario en linea mientras co-
rmobaoro fa informacion, me comunicaré con Ud en xoox (indicar tiempo
estimada) para darfe fa respuesta a su consufta. Por favor, digame a qué
teléfono prefiere que lo /la llame”

~En caso que el contacto deba realizarlo otro sector, es importante acordar de
antemano los plazos de respuesta y asegurar el cumplimiento de los mismos.

. 1“?} 51/ Sra (Apellido del Cliente), para no demorario en linea estamos so-
licitando al sector xxxx (indicar sector) que se ponga en contacto con
LUid a la brevedad Por favor, digame a que teléfono prefiere que fo lamen’

Analisis de la informacion

~'Interpretar los datos que nos proporcionan los sistemas a fin de detectar lo
relevante para la gestion solicitada por el Cliente.

~'Evitar preguntarle al Cliente aquellos datos que estan a su disposicion.

Para llamados salientes:
Informar motivo de contacto:
Al inicio:
.]“h "Sr. /Sra. (Apellido), me comunico con Ud. para informarle que..”
Lll‘i‘} "Sr. / Sra. (Apellido), es importante que Ud sepa que..(informar motivo)”
+5i usted llama en respuesta a un mensaje del Cliente:

&l‘h "Sr. /Sra. (Apellido), me estoy comunicando con Ud. en respuesta al
mensaje que dejd en mi contestador / en respuesta a su llamado..”

~Si usted llama y el Cliente no se encuentra, dejar un mensaje al interlocutor o
bien en el contestador automatico:

) “Por favor, podria avisarle al Sr. /Sra. (Apellido), que necesito comunicarme
con élella v que puede devolverme el llamado entre las 10 v las 15hs
al siguiente niimero..”

']"h' "‘Por favor, podria informanme en que teléfono puedo encontrarlosas”
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nIlﬂ ‘Por favor, seria tan amable de tomar nota del siguiente mensaje..”
~”Para el contestador (salvo que ya cuente con uno definido - Protocolo VIP):
rI“F: ‘Buenos dias/tardes, este es un mensaje para el Sr. /Sra. (Nombre v ape-
Hido) Mi nombrre es xxxxxx me comunico de xxx (informar sector) de

BBVA, Agradezco se ponga en contacto conmigo de lunes a viernes de
10 a 15 ks al numero xxxx Desde va. Muchas gracias.”

Crneracion del Compromiso // Solucion

Asesoramiento claro y sencillo

~Informar al Cliente aquello que nos consulta indicandole, en caso que sea
necesario, los pasos a seguir:

L,‘ﬁ ‘De acuerdo a los datos que estoy carroborando Ud. ..(leer en voz alta
la informacion util para el requerimiento)”

rIlﬂ Sr. /Sra (Apellido) le informo que para resolver su solicitud Ud. debe
presentar la siguiente documentacion..”

';"ﬁ 5. /5ra. (Apellide) le informo que los pasos a seguir para resolver esta
soficitud son..”

~En caso que deba transferir la lamada a otro sector, informar al Cliente donde
lo derivara:

r,fh S/ Sra. (Apellido), le comento que para poder dar curso a su solicitud

lo estaré derivando a xxxx (informar sector) donde lo atenderdn a la bre-
vedad [e solicto por favor no corfe..”

Validar comprension del Mensaje/Satisfaccion del Cliente

~Verificar que el Cliente haya entendido el procedimiento eliminando todas las
dudas que hayan quedado de la explicacion corroborando su conformidad
con la solucién propuesta:

r‘l‘r'l Sr SSra. (Apeliido) tiene alguna duda respecto a todo lo qgue le comenté
anteriormente..”

l:fi} 5r /Sra. (Apellida) Zestd de acuerdo en que avancemos de la forma que
le comentér.”
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Asegurar haber respondido todas las consultas

+~'Evitar que el Cliente termine la comunicacion insatisfecho:
'1""\-' "Sr. /Sra. (Apellido), llo puedo ayudar con algo mds?”

n,l‘ﬂ “Sr/Sra. (Apellido), Zhay algun ofro tema gue desee consultarme?”

Agradecer el llamado

~'Despedirse con amabilidad y cortesia:

.]"F} "Sr. /Sra. (Apellido) estamaos a su disposicion para lo que necesite.
Gracias por su llamado, que tenga muy buenos dias/ tardes.

BBVA Francés
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Conductas ideales y no recomendadas para garantizar Calidad en la Atencién

Telefénica:

o

Responder lo mas rapido posible,
antes del tercer ring.

Utilizar un tono de voz moderado.

Pedir permiso para dejar en espera
al Cliente, avisandole y explicando-
le el motivo. Agradecer al retomar
el llamado.

Evitar ruidos externos innecesarios
que puedan ser escuchados por el
Cliente.

Concentrarse en la llamada, no
distraerse con la computadora o
haciendo otras cosas al mismo
tiempo.

Al atender una llamada que es
transferida por otro companero,
demostrar gue esta en tema.

En caso de contactar a un Cliente
procurar hacerlo en franjas hora-
rias razonables. Siempre consultar
que no estamos ocasionando mo-
lestias con nuestro llamado.

-

Mo decir “Hola", "Banco”, “Sucursal”.

Mo elevar la voz, el teléfono poten-
cia el volumen. No susurrar.

Mo permanecer callado demasiado
tiempo sin dar sefiales de que esta
escuchando al cliente. Ser cuidado-
50 con el uso del mute

Mo beber, mascar, comer mientras
habla por teléfono.

Mo transformarse en un folleto
parlante gue recita de memoria.

Evitar que el Cliente tenga gue
repetir la explicacion cada vez que
lo transfieren a otro Colaborador /
sector.

Evitar llamar demasiado temprano
o en horarios de descanso.

34
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{Como es su teléfono?

¢Qué necesita?

Problema

Reclamo

Onomatopeyas (Aja, mmm, eh, etc)

Usted debe...

Usted tiene...

Usted entendié mal, esta
equivocado..

Mo sé, no sabria decirle...

Diminutivos: minutito, cosita,
consultita.

Sr./Sra. iMe podria indicar su
nimero de teléfono, por favor?

¢{En qué lo puedo ayudar?

Mecesidad-Situacion-Tema-Asunto-
Pregunta

Requerimiento-Planteo-Solicitud

Cierto-Comprendo-Correcto-Claro-
Exacto

Esa solucion requiere...

Le propongo...

Fui poco claro, tal vez no me
expliqué bien...

Voy a necesitar consultarlo, por
favor, ipodria aguardarme?

BBVA Francés
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Comunicacion Escrita

El contacto via mail o a través de cartas es una oportunidad mas
para demostrar la calidad de atencion vy la orientacion gue tiene
BBVA hacia la satisfaccion de sus Clientes.

La escritura es un poderoso instrumento de comunicacion que simplifica
enormemente las tareas de las organizaciones. Sin embargo, el uso inadecuado
de esta herramienta potencia los riesgos existentes en las otras formas de
contacto y pueden exponer al Banco a situaciones no deseadas.

Cualquier comunicacion enviada por mail puede ser considerada como una
respuesta oficial de BBVA.

Recomendaciones para el manejo del mail:

«'Ser muy cuidadoso con las palabras que se usan. Como el texto no tiene “tono
de voz" cualquier palabra con connotacion negativa puede interpretarse mal
aunque no sea esa la intencidn original.

«'Usar correctamente los signos de puntuacion, y colocar las mayusculas donde
cormresponde. Recordarque un error de este tipo puede significar una incorrecta
interpretacion de lo escrito con los riesgos que ello implica.

~' Cuidar la gramatica vy ortografia ya que seran juzgadas como si se tratara de
una carta formal.

“Siempre colocar un Asunto que haga clara y resumida referencia al tema que
abordara en el mensaje. Procurar utilizar no mas de 4 palabras.

«'Respetarlos plazos acordados. En caso que no pueda dar una respuesta total,
dar aviso al Cliente que el tema esta siendo analizado v en lo posible informar
el tiempo estimado de resolucidn.

«Expresar las ideas centrales y focalizar el mensaje, evitando giros que generen
confusion y alejen al destinatario de una tnica interpretacion del mensaje.

~"En caso que el contacto via mail con el Cliente fuera frecuente, personalizar
mas el mensaje aplicando su mejor criterio.

BBVA Francés
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Tener presentes los resguardos legales requeridos
para la comunicacion escrita, en particular:

«" Consultar a su superior sobre la necesidad de requerir intervencion a otros
sectores previo al envio de una respuesta que pueda comprometer al Banco.

+' Medir sus palabras, releerlas, evaluar la conveniencia de su uso.

' No responder inmediatamente, hacer una pausa/pedir una segunda opinion a
otro colaborador o a un superior segun corresponda.

+~' En caso de derivacion, realizar el seguimiento del caso.

+ Incluir siempre en los mails, el texto legal definido.

Consejos para una correcta redaccion:
~" Utilizar palabras y frases con connotacion positiva.
+"Incluir un saludo inicial que permita generar una primera buena percepcion.
«'Tratar un tema por parrafo.
+~' Redactar de manera mas formal de lo que habitualmente habla.
' No hacer afirmaciones demasiado contundentes que parezcan drdenes.
~' Procurar que el tamafio de la letra sea entre 10 v 12.

+~'Evitar escribir en mayuscula va que suele interpretarse como si estuviera
gritando.

" No abusarde los colores, negritas y demas formatos. Procurar utilizar una anica
tipografia.
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Estilo de Comunicacion Escrita

A continuacion se presenta a modo de ejemplo, una referencia para responder
correos electronicos a Clientes:

Si Ud. esta respondiendo a un mail del Cliente:

BBVA Francés

Estimado (a) 5r. / Sra. Nombre y Apellido:

Gracias por contactarse por esta via.

En respuesta a su (mensaje segun corresponda) deseo comunicarle
GUE e (Respuesta al mensaje del Cliente)

[ a documentacicn requerida para hacerio es....

Ouedo a su entera disposicidn para cualquier consulta o sugerencia.
Una vez mas, gracias por utilizar nuestros servicios, le recordamos
que también podra comunicarse con Linea Francés al 0800-333-

0303 & al 43464800, | os operadores se encuentran disponibles de
lunes a viernes de 7 a 22 horas, o el Sisterma Automatico las 24 horas.

Cordialmente,
Firma Corporativa

BBVA Francés
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Si Ud. esta enviando un mail al Cliente:

Asunto: "BBVA - XXXXXXX (identificar en una frase de no mas de 3 ¢ 4 palabras
el tema central del mail que esta enviando)’. por ejemplo: "BBVA - Actualizacion
del registro de firmas”

BBVA Francés

Estimado (a) Sr. / Sra. Nombre y Apellido:

Me complace contactarme con Ud. A fin de comunicarle gue..
(Comunicar en forma clara el motivo del mensaje).

La documentacion requerida para hacerlo es...O.Para cumpli-
mentarlo le solicito que se acerque a la sucursal..(indicar dias y
horarios)

Quedo a su entera disposicion para cualquier consulta o sugerencia.

Aprovecho la oportunidad para agradecerle por utilizar nuestros
servicios y recordarle que ante cualquier consulta también podra
comunicarse con Linea Frances al 0800-333-0303 a6 al 4346-4800.
Los operadores se encuentran disponibles de lunes a viernes de 7 a
22 horas, o el Sisterma Automatico las 24 horas.

Cordialmente,
Firma Corporativa

BBVA Francés
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En caso de ausencia - Mensaje para fuera de la oficina.

La velocidad del correo electrénico ha creado una
expectativa de respuesta inmediata. Cuando no se
contesta enseguida, el Cliente puede sentirse ignorado
y generarle frustracion.

Por lo tanto,
deje un mensaje automatico que indique
que no estara contestando e-mails.

"Estaré ausente desde el XX de Mes al XX de Mes. Por temas wrgentes, por
favor contactarse con Nombre v Apellido Tel +54 11 XXXX - XXXX Inferno
XXXXX nombreapelido@bbvafrancescom.ar Muchas gracias.”

BBVA Francés
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Conductas ideales v no recomendadas para garantizar calidad en la

Comunicacion Escrita:

v

Colocar siempre el motivo del con-
tacto en el asunto.

Cuidar la ortografia v la forma de
redaccion.

Revisar y releer los mails antes de
enviarlos.

Utilizar la firma corporativa al final
de cada mail.

Incluir el texto legal definido.

-

No enviar correos con el campo
asunto vacio o confuso.

Mo utilizar frases demasiado largas
o de redaccion compleja.

No reenviar mails internos al
Cliente.

No enviar informacion confidencial
por este medio.

Mo olvidar que nuestra respuesta

por escrito, es considerada como
una respuesta oficial de BEVA.
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