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TIPOS DE CLIENTES

Y PRINCIPIOS DE ATENCION AL CLIENTE

En el &mbito del servicio al cliente, comprender las diferentes tipologias de clientes
y aplicar principios adecuados de atencién es clave para lograr una experiencia
satisfactoria. Este documento presenta una clasificaciéon basada en la conducta de
compra de los clientes y establece buenas practicas para su atencién.

Clasificaciéon de los tipos de clientes

1.

Cliente dificil: Tiene ideas preconcebidas y es reticente al cambio. Se
recomienda escucharlo con paciencia y responder de forma asertiva,
presentando argumentos claros.

Cliente timido: Presenta dificultades para expresar sus deseos. Es
importante no invadirlo, mantener una actitud empatica y realizar preguntas
gue lo animen a compartir su intencion de compra.

Cliente desconfiado: Cuestiona la informacién brindada. Requiere
explicaciones detalladas y claras que resalten las fortalezas del producto o
servicio.

Cliente impaciente: Exige inmediatez. Es fundamental atenderlo con
rapidez, brindando respuestas concisas y efectivas.

Cliente racional: Esté informado y conoce lo que desea. Se debe responder
con profesionalismo y precision.

Cliente indeciso: Tarda en tomar decisiones. Se le debe otorgar tiempo y
acompafiar su proceso con asesoria clara.

Cliente hablador: Tiende a desviar la conversacion del tema central. Es
necesario reconducir la interaccion mediante preguntas puntuales y
ofreciendo informacién directa.

Principios fundamentales de atencion al cliente

Conocimiento del cliente: Identificar quién es, sus necesidades y
expectativas.

Escucha activa: Recoger informacion clave para mejorar el servicio.
Apoyo constante: Ayudar en la toma de decisiones y facilitar la comprension
del servicio u organizacion.

Disculparse cuando sea necesario: Reconocer errores con humildad y
ofrecer soluciones.

Buscar la satisfaccion del cliente: Priorizar su bienestar y fidelizacion a
través de una atencion de calidad.

Atender a los clientes conociendo sus perfiles y aplicando principios adecuados
fortalece la relacion con ellos, mejora la calidad del servicio y potencia la imagen de
la organizacion.



