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DIFERENTES TIPOS DE ATENCION AL
CLIENTE

Cada empresa tiene una identidad propia que se manifiesta tanto en la forma de ofrecer productos y servicios como en el modo en que establece la
atencion al cliente. Este proceso no es genérico, sino altamente personalizado segun los objetivos, el modelo de negocio y el sector de actividad.

Por ejemplo, una correduria de seguros enfrenta desafios especificos en su interaccion con clientes que llegan con distintas emociones: desde quien
desea informacion sobre una péliza, hasta quien expresa frustracion por la gestion de un siniestro. El personal debe tener habilidades para detectar
necesidades, generar empatia y cuidar el lenguaje no verbal, especialmente si el trato es presencial.

En este tipo de empresas, la atencidn al cliente no puede sequir un tnico guion. Cada encuentro exige sensibilidad para ajustar el trato y ofrecer
soluciones pertinentes, alineadas con el tipo de interaccion y el estado emocional del cliente.



CASOS DIVERSOS, ENFOQUES ESPECIFICOS

GASOLINERA

N Contacto breve que exige atencion rapida, clara y eficiente, pero que también puede incorporar estrategias de fidelizacion y venta
complementaria durante esa breve interaccion.
ATENCION TELEFONICA

% El reto esta en detectar rapidamente el motivo de la llamada y adaptar el trato: si es para una queja, solicitud de informacion o
adquisicion de un producto, la respuesta debe ser clara, empatica y eficiente.
CONSULTORIA

I Con proyectos de largo plazo, implica construir relaciones duraderas mediante seqguimiento continuo, entendimiento profundo de las

necesidades y oferta de soluciones personalizadas.

Cambiar el sector implica cambiar también las estrategias. Cada contexto comercial presenta diferentes oportunidades para la interaccion con el
cliente, y es fundamental adaptar el enfoque segun los tiempos de contacto, el medio de comunicacion y la naturaleza del servicio ofrecido.



EXCELENCIAEN ATENCION SEGUNEL

CONTEXTO

ANALISIS DEL MODELODE
NEGOCIO

Comprender a fondo la estructura empresarial y
sus objetivos comerciales para alinear las
estrategias de atencion al cliente.

PROFESIONALIZACION

Capacitar al personal para gestionar emociones,
resolver inquietudes y proyectar confianza en la
marca.

RELACION CONUSUARIOS

Definir el tipo de vinculo que se quiere
establecer: transaccional, consultivo, de largo
plazo o especializado.

CICLODE SERVICIO

Identificar los momentos clave donde se debe
actuar con mayor agilidad o con mayor
profundidad emocional.

Lo esencial en todos los casos es reconocer que no hay una unica manera de atender al cliente. La excelencia en este campo es determinante para

lograr la permanencia del cliente, la repeticion de compras y la consolidacion de vinculos sostenibles a largo plazo.

Quienes trabajan en atencidn al cliente deben convertirse en profesionales capaces de adaptarse a distintos contextos y demandas, representando los

valores de la empresa mientras satisfacen las expectativas especificas de cada tipo de cliente.
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