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FÓRMULAS DE CORTESÍA

Normas para el personal

Si la empresa dispone de fórmulas de cortesía deberán ser empleadas por todo el personal en sus diferentes áreas de actuación. En el caso de que no se encuentren definidas se emplearán las básicas de relación entre personas.
· Se tiene un trato amable con los clientes.
· Imagen personal cuidada.

· Se debe mantener una imagen de interés hacia el cliente.

· En cualquier caso se prioriza la atención presencial al cliente.

Relación presencial con el cliente

· El personal es accesible para el cliente.

· Se deberá primar la rapidez en la atención al cliente presencial.

· El personal deberá primar la discreción y evitará conversaciones o llamadas personales que puedan ser oídas por el cliente.

· Cualquier problema de trabajo entre el personal deberá ser resuelto sin perder la compostura y manteniendo tonos de voz y un vocabulario correcto.

· Si se debe interrumpir a un empleado que está atendiendo a un cliente, previamente se solicitará la autorización del cliente.

· En caso de estar realizando una gestión que requiera una espera del cliente se mantendrá como mínimo el contacto visual durante el desarrollo de la misma.

· La relación con los clientes será siempre de “usted”.
Atención telefónica

· Las llamadas se contestan en el más breve tiempo posible.

· Se deberán emplear fórmulas de cortesía.

· Se utiliza el nombre del cliente (Sra…) desde el momento en que este lo ha facilitado.

· Amabilidad telefónica: tono de voz y ritmo de transmisión relajado y que no refleje prisas, capacidad para escuchar, capacidad para realizar preguntas que faciliten lo que el cliente quiere comunicar, capacidad de controlar la agresividad, etc.)

· Se debe conseguir generar una imagen de interés en el cliente.

Atención diferida (web, e-mail)

· Se deberá garantizar la rapidez en la respuesta, utilizando la vía más directa posible.

Capacidad de información

· Capacidad de explicar los servicios que se ofrecen.

· Se darán respuestas inmediatas a posibles retrasos en las condiciones iniciales del servicio.

· Se orienta al cliente, con información del destino.
· Clarificar dudas del cliente y verificar comprensión.
Más información en http://www.anfitrionesturismo.es/cuida-el-detalle/manuales-de-buenas-practicasmanuales-de-buenas-practicasmanuales-de-buenas-practicasmanuales-de-buenas-practicas/ [image: image8.jpg]
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