
Perfil de Servicio al Cliente

Su estilo de Servicio al Cliente

Un buen servicio al cliente puede marcar la diferencia en una empresa, puede ser la razón por la que un cliente permanece con

nosotros o cambia a la competencia. Está demostrado que un alto tanto por ciento de clientes que una empresa pierde se debe

a un pobre o inadecuado servicio. Conocer su estilo de servicio al cliente le ayuda a dar una atención excelente y mejorar la

retención de clientes.

Su estilo de Servicio al Cliente se denomina: Precavido

Su estilo muestra las siguientes fortalezas:

Se preocupa tanto de los detalles del caso como del estado emocional del cliente

Tratará de ajustarse a los procedimientos y políticas establecidos

Se esforzará por encontrar la solución hasta el final

Aporta al cliente tanto seguridad como confianza

Maneja bien entornos con clientes enfadados o ariscos

Predisposición a buscar ayuda si no encuentra la solución, aunque tratará de hacerlo por sí mismo

Éstas son las debilidades que pueden caracterizar su estilo:

Puede ser demasiado diplomático

Puede llegar a ponerse de parte del cliente y unirse a sus quejas

Puede llegar a apegarse demasiado al guión y no ser muy flexible frente al cliente

Puede requerir más apoyo que otros estilos de servicio al cliente

Puede mostrarse esquivo, desentenderse de la situación o ignorarla

Puede tener dificultades si maneja muchos casos a la vez

Sus estilos de servicio al cliente secundarios son: Cooperador y resolutivo

El entorno donde mejor desempeña su estilo es: Donde se necesita de mucha amabilidad a la vez que seguir procedimientos

para resolver los asuntos
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Identificando los Estilos de Clientes

Cada persona es diferente, sin embargo, predeciblemente diferente. Las personas tienen formas de ser, reacciones y estilos de

comunicación, lo que llamamos “patrones o perfiles de comportamiento”, que son comunes a otras personas, lo que nos permite

agrupar a aquellos con características similares. Al entender estos perfiles de comportamiento podemos comunicarnos de forma

más efectiva con los demás, y por lo tanto dar un mejor servicio al cliente. Esta es una guía básica.

Perfil de un cliente con tendencia D (Decisivo)

Habla de forma directa y decidida, puede que con rapidez

Expresa con claridad cuál es su necesidad, queja o problema

Puede mostrar algo de nerviosismo, inquietud o impaciencia

Se enoja con facilidad, puede perder los nervios rápidamente

Puede que eleve su tono de voz si la situación le frustra

Puede volverse arisco, avasallador e incluso algo agresivo con facilidad

Perfil de un cliente con tendencia I (Interactivo):

Habla con muchas explicaciones, muchas veces con un enfoque personal o emocional

Puede que no sea fácil clarificar cuál es su verdadera necesidad, queja o problema

Se suele mostrar muy sociable, a veces, tan informal y personal como si ya nos conociera

Cuando pierde los nervios puede controlar la conversación y volverse poco racional

Si la situación le frustra puede mostrarse muy emocional y tomar las cosas personalmente

Puede utilizar el lenguaje para atacarnos, mucha gesticulación y elevar su voz

Perfil de un cliente con tendencia S (Sereno):

Habla de forma tranquila con un ritmo más bien lento

Puede que repita varias veces su necesidad, queja o problema para asegurarse que le entendemos

Se suele mostrar paciente, comprensivo y amable

No suele mostrar enojo, en ocasiones sólo cuando se siente en un callejón sin salida

Puede que lo que le decimos no provoque ninguna reacción emocional aparente

Generalmente no muestra agresividad, más bien insistencia en su problema o situación

Perfil de un cliente con tendencia C (Cumplidor):

Habla de forma tranquila pero puede que un poco seca, fría o impersonal

Expresa con exactitud su problema o situación, generalmente con detalles

Suele ser muy diplomático y mantener la calma, se muestra paciente

No pierde los nervios con facilidad, a veces parece perderlos fuera de contexto

Suele requerir de muchas explicaciones y tener claro cómo y cuándo se le ayudará

Tarda mucho en mostrar agresividad, aunque si llega al punto puede volverse muy agresivo
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Estrategias de Servicio al Cliente

Basado en su estilo de Servicio al Cliente, estas son algunas estrategias básicas que puede seguir cuando tenga que dar servicio

a los clientes.

El cliente con tendencias Decisivas busca que le solucionen las cosas de forma inmediata y eficiente

Como usted es de estilo Precavido debe hacer un esfuerzo en este sentido:

No deje que el apremio por solucionar el asunto le lleve a no seguir las políticas de la compañía

Cíñase a los hechos de forma directa, sin rodeos

Este cliente puede tener una personalidad fuerte, no deje que se ponga por encima de usted, manténgase a su altura

Intente que el cliente sienta que ha ganado, aunque sea parcialmente

Trate de aumentar su ritmo de actuación y comunicación

El cliente con tendencias Interactivas busca que le solucionen las cosas de forma amigable y rápida

Como usted es de estilo Precavido debe hacer un esfuerzo en este sentido:

Escuche lo que tenga que decir, pero trate de que concrete

Utilice expresiones que incluyan la palabra "sentimientos", tales como: ¿Esta solución le haría sentir mejor?

Trate de resumir qué es lo que realmente necesita el cliente

No dé demasiados datos técnicos o detalles, enfóquese en lo principal

Para este cliente el humor es un bálsamo que puede ayudarle a conectar con él

El cliente con tendencias Serenas busca que le solucionen las cosas de forma segura y controlada

Como usted es de estilo Precavido debe hacer un esfuerzo en este sentido:

Muestre una actitud familiar y distendida, evite formalidades

El cliente puede necesitar que indague sobre la verdadera naturaleza o el fondo del problema

El cliente busca seguridad, utilice un lenguaje que lo refuerce

Este cliente necesita su tiempo para expresarse, déselo, pero ayúdele si es necesario a que vaya al asunto de verdad

Utilice preguntas del tipo "cómo": ¿Cómo podemos…? ¿Cómo se sentiría…?

El cliente con tendencias Cumplidoras busca que le solucionen las cosas de forma exacta y ordenada

Como usted es de estilo Precavido debe hacer un esfuerzo en este sentido:

Darle todos los detalles que necesita, aunque usted no los considere imprescindibles

Comunique al cliente que ha entendido lo que quiere o cuál es el problema, incluso puede repetirlo para que el cliente lo

confirme

El cliente puede mostrarse muy serio o incluso frío, no lo interprete como agresividad o amenaza

Respete el espacio del cliente, evite el contacto físico

Este cliente necesita datos y detalles para sentirse seguro, no dude en dárselos, incluso aunque suponga un esfuerzo para

usted
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