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FORMACION PROFESIONAL - COMUNICACION Y ATENCION AL CLIENTE - UNIDAD 8

Atender al cliente por
cualquier canal

Un asistente que no dice que es automatico, una cita que no
existe y Yamila, de 82 anos, sin calefaccion.
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PARA EMPEZAR

En esta unidad aprenderas a...

—

Identificar las fases de la atencidon y o Decidir qué exige la ley a un servicio de
@ adaptarlas a cada canal, también al atencion y qué adopta la empresa por
automatico. politica.

—

Usar técnicas de comunicacion que hacen Analizar qué motiva lo que pide el cliente y
Q\ notar la empatia y adaptar la actitud a cada % obtener su informacion histdrica con datos
comportamiento y situacion. justificados.

(. Detectary corregir los errores mas habituales
en cada canal.
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SITUACION DE PARTIDA

«Con la ley nueva estamos obligados»

) ) Cuando escribes en el chat de una web,
Lunes 03/04/2028. Empieza el piloto del ¢sabes si te contesta una persona? (Te

asistente de la web de Templa Hogar. Leonor: importa?

«Con la ley nueva estamos obligados a atender
¢Qué te molesta mas: que no te

entiendan o que te prometan algo que
una maquina» Amina pide a Telma luego no se cumple?

en tres minutos, asi que mejor que conteste

comprobarlo, un guion para cualquier canal y

Si llamas a una empresa por segunda

una ficha con un porqué en cada dato. > :
vez, ;qué esperas que sepan ya de ti?

Miércoles. El asistente no dijo a Yago que era ¢Hay algo de ti que no te gustaria que

automatico y le dio una cita falsa. Y Melania apuntaran en una ficha, aunque se lo
hayas contado al teléfono?

promete a Yamila, de 82 anos, sola y sin
calefaccion: «<Hoy mismo va un técnico y no le
cobramos nada».
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MAPA DE LA UNIDAD

Lo que vamos a ver

Canales y fases de la Atencion automatica Emp.atla.,
8.1 .. 8.2 . 8.3 motivacionesy
atencion y lo que exige la ley actitud

8.5 Errores habituales por canal y cémo
[ ]

8.4 Lainformacién histérica del cliente .
se corrigen
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8.1 - CANALES Y FASES DE LA ATENCION

Siete canales en 2028

CANAL QUIEN ATIENDE

Mostrador Melania; si hace falta, la Coordinacion

Teléfono (100 y 110) Melania pasa a la 110 o a Posventa (150)

Buzdn general Telma (8:30, 12:00 y 16:00); suplente, Amina

Formulario de la web Entra en el buzén

Asistente automatico Un sistema; a peticion, la Coordinacion

(piloto)

Mensajeria de guardia Técnico de guardia de Posventa

Carta Estefania la registra; responde quien
decide
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CUANDO
8:00-19:00

8:00-19:00; Coordinacion, 8:00-
16:30

Respuesta en 24 h laborables
Como el buzdn

Siempre; con persona, 8:00-16:30

19:00-8:00 y fines de semana

Dias
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8.1 - LAS SEIS FASES

El mismo orden en todos los canales

Acceso e Acogida Necesidad Gestion o Cierre con Registro y
identificacion Saludo, tono e historial traspaso compromiso seguimiento
El cliente sabe si Yy, si hay Escuchar, Resolver lo Qué se harg, Anotar lo

habla con una espera, preguntar, gue uno quién, cuando hechoy
persona o con cuanto sera. resumiry decide o y por qué comprobar

un sistema. Se le mirar lo que pasarlo a canal. Nada después que
localiza con lo ya consta. quien decide, gue no se se cumplio.
minimo. con el pueda cumplir.

contexto.
CLAVE

Traspaso sin repetir: «Te paso a Yamila, cliente 1342: no tiene calefaccion desde ayer; le he dicho que la
atiendes ahora.» Si el cliente tiene que contarlo otra vez, el traspaso ha fallado.
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8.1 - QUE CAMBIA EN CADA CANAL

La misma fase, otra forma

FASE

Acceso

Acogida

Necesidad

Gestion

Cierre

Registro

JoseSande.com

TELEFONO

Empresay
nombre propio

Tono; avisar antes

de una espera

Repetir datos;
anotar

Pasar la llamada
contando el caso

Resumen; cuelga
el cliente

Historial

ESCRITO

Remitente con
nombre y cargo

Saludo con su
nombre

Leer todo el hilo

Un asunto por
parrafo

Plazoy firma de
quien responde

Estado en el
buzdn

ASISTENTE AUTOMATICO

«Soy un asistente automatico

de Templa», en el primer
mensaje

Qué puede hacery qué no
Preguntas cerradas; ofrecer
persona

Pasar a una persona con la
conversacion

Qué pasaray cuando

Al historial si abre un aviso
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MENSAJERIA DE GUARDIA

«Guardia de Posventa de
Templa; le escribe
[nombre]»

Preguntar primero si hay
riesgo

Solo lo urgente

Visita o aviso a primera
hora

Hora estimada

Parte y aviso a la
Coordinacion
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8.1 - LA NORMA DICE

Lo que si obliga a Templa

SUJETO OBLIGADO
m Las empresas que tienen un servicio de
.. . atencion al cliente, como Templa.
TRLGDCU, art. 21.2: los servicios de atencion al 2

cliente deben asegurar que el consumidor tenga
constancia de sus quejas y reclamaciones; si
atienden por teléfono o por medios electronicos,
deben garantizar una atencion personal directa;
han de ser accesibles; y no se pueden usar para la
comunicacion comercial.

Texto consolidado del BOE, ultima actualizacién publicada el
28/02/2026; art. 21 en la redaccién de la Ley 10/2025

CLAVE
Por eso la atencidn no se aprovecha para ofrecer placas solares: si el cliente lo pide, le llama Comercial.
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8.2 - tOBLIGA LA LEY 10/2025?

El test de cuatro preguntas, con los datos de 2027

Servicios basicos, sin umbral. El resto, si vende principalmente a consumidores y supera
un umbral.

PREGUNTA TEMPLA ¢CUMPLE?
Servicio basico Instala y mantiene equipos; no suministra energia No
Principalmente a consumidores Si: 4150 de sus 4.510 clientes son particulares Si

250 personas o mas 37 de media (38 al cierre): el 15 % del umbral No

Mas de 50 M€ de volumen de negocios 515 M€: el 10 % No

Mas de 43 M€ de balance 348 M€: el 8% No
Grupo de sociedades No forma parte de ninguno —

CLAVE

La Ley 10/2025 no obliga a Templa: lo aplica como politica.
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8.2 - POLITICA, NO OBLIGACION

La meta interna: 95 % en menos de tres minutos

Llamadas que piden una persona atendidas en menos de

3 min *+ llamadas que piden una persona x 100

Semana punta de enero 564 + 600 x 100 94,0 %
Meta interna 600 x 95 % 570 llamadas
Lo que falté 570 - 564 6 llamadas

Templa adopta por politica una persona a peticion, esta meta y la encuesta solo después de cerrar. Si estuviera obligada, el estandar seria el de la ley
(arts. 8.2y 10.3).

CLAVE
«Atender en tres minutos» No es contestar con una maquina: es que atienda una persona.
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8.2 - REGLAS DEL ASISTENTE

Un asistente que dice lo que es
Politica del piloto desde el 03/04/2028.
e

1) .

Se identifica «Persona» Datos minimos

Dice que es automatico en el Pasa a la Coordinacion de 8:00 a No pide el DNI ni datos de salud,;
primer mensaje. El Reglamento 16:30; fuera de horario, deja el localiza con el n.° de cliente o el
de IA (art. 50.1) lo exige al aviso y se responde en 24 h teléfono.

proveedor. laborables.

—

= 17 N

Sin reclamaciones Sin citas inventadas No vende
No las resuelve: deja el aviso para No da citas que no estén en la No ofrece productos ni
la Coordinacion. agenda de Posventa. campanas (TRLGDCU, art. 21.2).
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8.2 - LOS DOS PRIMEROS DIiAS DEL PILOTO

138 conversaciones: ;qué piden?

Un aviso o una cita 52 . 37,7
%
27 - 19,6
Una factura "

El contrato y su renovacion

19 -13,8 %

Ayudas o fotovoltaica 16 - 11,6 %
Un presupuesto 13:9,4 %
Otros 11 -8,0%

Lunes 03/04 y martes 04/04/2028. En 29 (21,0 %) el cliente pidid una persona: 21 pasaron a la Coordinacion y 8, fuera de horario, dejaron el aviso.

CLAVE
En 6 (4,3 %), las que empezaron en el botdn «Pedir citar, el asistente no dijo que era automatico; en 3 dio una
cita que no existia.
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@ PREGUNTA PARA LA CLASE

Una tienda de 30 personas forma parte de un grupo de
300 que vende sobre todo a particulares. ¢{Le obliga la Ley
10/2025?

° No: la tienda tiene menos de 250 personas

[ e Si: cuenta el grupo de sociedades, y basta un umbral ]

e Solo si ademas supera los 50 M€ de volumen de negocios

v Los umbrales se miran «de forma individual o en el seno del grupo de sociedades», con los datos del
ejercicio anterior, y basta uno. Contar solo la plantilla de |a tienda es el error tipico.

JoseSande.com Comunicacién y atencién al cliente - Unidad 8 - Atender al cliente por cualquier canal josesande.com - 13 /24



8.3 - EMPATIA, MOTIVACIONES Y ACTITUD

Siete técnicas en la llamada de Yamila

TECNICA QUE ES EN LA LLAMADA DE YAMILA

Pregunta abierta No se contesta con si o no «;Qué hace la caldera cuando intenta encenderla?»

Pregunta cerrada Comprueba un dato «;Esta ahora en casa?»

Parafrasear Decirlo con otras palabras «Entonces, desde ayer por la tarde no enciende y sale una

luz roja.»

Reflejar la emocion Nombrar lo que se nota, sin «Me imagino que pasar la hoche sin calefaccion ha sido
exagerar muy incomodo.»

Resumiry Recoger lo acordado «Le resumo: hoy entre las 12:30 y las 13:30 va Simon... ¢ Es

comprobar asi?»

Separar lo que se El limite, con alternativa «Lo que cueste la pieza se lo dira el técnico antes de

decide cambiarla, y usted decide.»

Validar sin admitir Sin dar por hecho un error «Entiendo que ya nos llamo; voy a ver qué pasod.»
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8.3 - MOTIVO Y MOTIVACION

Lo que pide vy lo que busca

Motivo: [o que pide. Motivacioén: lo que busca con eso.

CLIENTE MOTIVO MOTIVACION QUE RESPUESTA LA ATIENDE

Yamila Que vayan a ver la Seguridad: no pasar otra Una hora concreta hoy y confirmacion
caldera noche fria, sola por escrito

Yago Una cita para el aire que Comodidad y confianza Una cita real, el precio dicho antes y
hace ruido una disculpa

Yelena Cuantas visitas y cuanto Ahorro y confianza: duda si Su historial en una tabla clara, sin

(AF) ha pagado renovar presionar

Ydaira «Hablar con el gerente» Reconocimiento y ahorro Quién decide, la propuesta escritay, si

(AD) hace falta, una cita

CLAVE

Se descubren con preguntas abiertas, no por la edad o el aspecto. Y no se usan para vender.
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8.3 - ACTITUD SEGUN EL COMPORTAMIENTO

Se describe la conducta, se elige la actitud

LO QUE SE - -

OBSERVA ACTITUD QUE SE DICE QUE NO SE HACE

Enfado, voz alta Calma; dejarle terminar «Quiero entenderlo bien para Contestar en el

resolverlo.» mismo tono

Insultos o Limite asertivo, una vez, con «Asi no puedo seguir Colgar sin avisar

amenazas salida atendiéndole...»

Pide «al jefe» Saber qué necesita y quién lo «;Me cuenta de qué se trata?» Prometer al gerente
decide

Desconfia Datos comprobablesy por «Le digo el precio ahoray se lo Insistir en que confie
escrito mando por escrito.»

Prisa Ir al grano; decir cuanto se «En dos minutos le digo la cita.» Leerle todo el
tardara contrato

Vulnerabilidad Prioridad, canal adaptado, «¢ Prefiere que se lo confirme por Hablar mas alto;
comprobar que entiende mensaje escrito?» anotar su salud
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8.3 - LA NORMA DICE

Persona consumidora vulnerable

SUJETO OBLIGADO
m EI TRLGDCU define y protege a la
TRLGDC U, a'rt. 3.2: personas fisicas que, por sus skeolrisg Oanaa tcs dn:’:rrzsrzg EUL:Z gii/igiil
circunstancias, se encuentran, «xaunque sea oublico, también a Templa.
territorial, sectorial o temporalmente», en especial
situacion de subordinacion, indefension o
desproteccion. Ley 15/2022, art. 17.1: no «discriminar
en el acceso» por edad, discapacidad, lengua o
enfermedad.

Consolidados del BOE, 28/02/2026 y 13/07/2022

CLAVE
Una situacion, no una etiqueta: Yamila lo esta hoy, sola y sin calefaccion, no por tener 82 anos.
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8.4 - LA INFORMACION HISTORICA DEL CLIENTE

Cada dato con su porqueé

@ i

cPara qué? cCon qué base?
Una finalidad concreta. Si no la tiene, el campo no El contrato, una obligacion legal, el consentimiento o
entra. un interés legitimo valorado.
® . 4
e
¢Quién lo ve? ¢Hasta cuando?
Por puesto. Posventa: direccion, equipo, avisos, canal Un plazo. Tras la baja, contrato y facturas quedan
y apoyo; no facturas ni datos bancarios. blogqueados seis anos desde el cierre del ano.
CLAVE

Salud, nunca (RGPD, art. 9): se anota «prioridad de visita», no el diagnostico.
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8.4 - LAS PETICIONES DE LEONOR

Seis campos mas: ;cuales entran?

CAMPO QUE PIDE LEONOR

Fecha de nacimiento

«Le interesa la
fotovoltaica»

Perfil A/B/C

Personas que viven en la
casa

Profesion

NUmero para mensajeria

DECISION

No

A la tabla de
Comercial

No

No en la ficha

No

SI, en «canal
preferido»

POR QUE

No sirve para atender: la edad no decide la atencion

Dato comercial: con su base y la oposicion

Es un juicio, no un hecho; las reclamaciones constan con
su clave

Se pregunta en la visita si hace falta y queda en el
presupuesto

Ya se suprimio en 2027: no tiene finalidad

Si el cliente prefiere que le escriban, es un canal de
atencion

Quién decide: Telma propone la ficha v2, de 18 campos; Amina la aprueba el 05/04/2028 y entra en vigor el 06/04. Leonor recibe copia con el porqué de

cada campo gue no entra.
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8.5 - ERRORES HABITUALES POR CANAL

Errores que parecen pequenos y su correccion

CANAL ERROR CORRECCION
Todos Prometer lo que no se decide («gratis», «hoy Decir quién decide y cuando se sabra
seguroy)
Todos Pedir datos que no hacen falta (DNI, salud) N.° de cliente o teléfono y una pregunta sobre el
contrato
Teléfono Pasar la llamada sin contar el caso Quién es, qué pide y qué se le ha dicho
Mostrador Hablar al acompanante en lugar de al cliente Hablar a quien viene a ser atendido
Escrito Férmulas vacias («<Estimado/a cliente/a») Su nombre y una respuesta concreta
Asistente Inventar respuestas (una cita, un precio) Solo lo que esta en la agenda y las tarifas
Atencioén Aprovechar para vender Comercial llama solo si el cliente lo pide

Cinco pasos: numerar las intervenciones - marcar qué falla y en qué fase - la consecuencia - la version buena - una regla para que no se repita.
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CASO RESUELTO - PASO A PASO

La llamada de Yamila y el guion v1.0

Acceso y acogida. Se presenta y localiza la ficha por el n.° de cliente o el
teléfono, sin DNI. Primero: «; Esta bien abrigada ahora?»

a Necesidad. «; Huele a gas?» y parafraseo con comprobacion. Lo de la

Telma, con la ficha medicacion no se anota.

abierta - Templa

Gestion. Avisa antes de la espera. Posventa decide la hora: Simén, hoy de
Hogar

12:30 a 13:30.

Miércoles 05/04/2028, 9:05.

Cierre. 30,25 € con contrato; la pieza, con precio previo. Confirmacién por

Yamila (cliente 1342) espera 2 e
mensaje. ¢La hija? Con autorizacion escrita.

Mmin 40 s en cola. Melania le
ha prometido «hoy mismo» y

«gratis». Caso ficticio. . .. : : o -
J e Registro y seguimiento. «<Mensaje escrito» y «prioridad de visita». A las

14:00, el parte: total 72,60 €.

v Telma propone; Amina aprueba el guion v1.0 y la ficha v2 (en vigor el

06/04/2028).
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@ PREGUNTA PARA LA CLASE

El asistente responde a Yago a las 21:12: «<xAhora mismo no
hay nadie disponible, pero tu cita esta confirmada. Por
cierto, ;te interesa nuestra oferta de placas solares?».
(Qué dos errores nuevos tiene?

° Pide datos de mas y finge emociones

[ e No le deja el aviso para que le atienda una persona y vende en un servicio de atencion ]

e Ninguno: la Coordinacion esta cerrada y la oferta es opcional

v Repetir la cita falsa no cuenta como error nuevo. Fuera de horario, el asistente deja el aviso (respuesta
en 24 h laborables) y no vende: TRLGDCU, art. 21.2.
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REPASO

ldeas clave

° Siete canales, seis fases: el mismo orden en Traspaso sin repetir: quién es, qué pidey

todos; cambia la forma. gué se le ha dicho.
0 La Ley 10/2025 no obliga a Templa: adopta ° El art. 21.2 del TRLGDCU si obliga:
parte por politica. constancia, persona, accesibilidad y nada de
venta.

° Un asistente dice que es automatico, ofrece La empatia se demuestra: preguntar,

una personay Nno inventa ni vende. parafrasear, reflejar y resumir.
° Motivo es lo que pide; motivacion, lo que ° Cada campo: para qué, con qué base, quién
busca. Se anota la necesidad, nunca la salud. lo ve y hasta cuando.
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JoseSande.CoOm Lisros DE TEXTO GRATIS

tAhora te toca a ti!

Repasa, practica y comprueba lo que has aprendido.

>

Resumen Interactivos

Libro, presentaciones, resiumenes y tests gratis en josesande.com
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