SUCCESS INSIGHTS.

Version Servicios a Cliente

"Aqguel que conoce a otros esinteligente.
Aquel que se conoce a si mismo es sahio."

John Doe
13/3/2002
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INTRODUCCION

L as empresas exitosas dependen de Servicios a Cliente. Esesencial comprender que cada
empleado estainvolucrado. Todas las personas en cada empresa son un cliente de alguna clase.
Estd demostrado que los clientes prefieren elegir a otra empresa, antes que tolerar un servicio al
Cliente pobre. Lasinvestigaciones indican que, aunque no haya conflictos, mas del 60% de

todos los clientes dejan de serlo por laindiferencia de algin empleado.

Lahabilidad de interactuar en forma efectiva con clientes es la diferencia entre el éxito o fracaso
de nuestravidalaboral. Un Servicio a Cliente efectivo comienza con una percepcion precisa de
nuestro propio estilo de comportamiento en el trabajo. Este reporte fue disefiado para cuantificar
lainformacion sobre como Ud. ve su propio comportamiento en el trabajo. Este conocimiento o

ayudara aformular estrategias para hallar las necesidades de | os clientes.




CARACTERISTICAS GENERALES

A partir de susrespuestas, el Informe ha seleccionado afirmaciones generales para brindarle una extensa
comprension de su Estilo de Servicio al Cliente. Esta seccion del Informe idenfica el estilo natural de servicio al
Cliente que usted aplica en el trabajo.

John puede ser muy "posesivo” y suele desarrollar fuertes lazos de union con su grupo de
trabajo, amigos intimosy su familia. A John le gusta obtener resultados por medio de la
persistencia. Usa sus habilidades con constancia paralograr su cometido. A John le gustainiciar y
terminar lo que empieza. Los que trabagjan con é saben que es una persona en la que pueden
confiar. El prefiere ayudar y apoyar a otros en vez de competir con ellos. John posee una muy
buena capacidad de concentracion, con €l propésito de aprender y escuchar. No se distrae
facilmente por la actividad que se desarrolla a su alrededor. El puede ser abierto, pacientey
tolerante con las diferencias de las personas. Su cualidad natural de "no juzgar”" es uno de sus
puntos fuertes. El es excelente buscando informacion, como consecuencia de que es receptivo y
posee una buena capacidad de escucha. El tiende a ser incisivo y analitico. El esun buen miembro
de equipo, pero s las circunstancias le fuerzan puede salir adelante por su cuenta. John lucha para
mantener su "status quo”, ya que suele resistirse a los cambios, especia mente cuando éstos son
inesperados. A John le gusta sentirse como en familia. Hace grandes esfuerzos con el fin de
asegurar la"felicidad" de su personal y lade su equipo de trabgjo. Lalealtad y formar parte de un
equipo son generalmente sus objetivos. Es un miembro del equipo firmey responsable. El
consigue lo que se propone através del trabajo duro y constante. Le gustatrabajar en lamisma

tarea hasta que latermina.

John tiende a"luchar" por sus creenciasy por aguellas cosas que quiere. Laldgicaes muy
importante cuando alguien trata de persuadirle. El pone méas atencion alos argumentos |6gicos que

alos aspectos emocionales. El puede rehusar probar nuevos procedi mientos para hacer las cosas.
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CARACTERISTICAS GENERALES

Pero, si se le demuestran los posibles beneficios que obtendria con el cambio, seguramente lo
tomara en consideracion mas rapidamente. A John le gusta pensar |as decisiones importantes, antes
de actuar. El tiene que estar convencido de que sus acciones produciran €l resultado deseado. Una
vez que toma una decision, puede organizarse muy bien parallevarlaacabo. Unavez que tomauna
decision, €l puede ser muy obstinado e inflexible. El hatomado la decision después de haber
recopilado muchainformacion y, probablemente, no deseara repetir el proceso. El siguelasreglasy
politicas de la compafiiay no suele saltarselas sin ningun motivo importante. El necesitareunir la

informacion y los datos de una manera légicay sistematica.

John tiende a mantener lainformacion dentro de su @mbito. No suele compartirla
voluntariamente con |as personas que no forman parte de su equipo. Esta caracteristica puede ser
una"bendicion” o una"maldicion" para sus superiores. El se motivamas por laldgicaque por las
emociones. Paraél, laldgica representa unainvestigacion tangible. El puede mostrarse
extrovertido, en ocasiones. Aungue esintrovertido por naturaleza, participara en unareunion o
conversacion social cuando laocasion lo requiera. El es algo reservado con aquellos que no conoce
0 con los que no tiene confianza. Una vez que ha establecido |a suficiente confianza, puede ser muy
abierto y amigable. John no le gustan las confrontaciones sin motivo. El cree que puede "ganar” a
través de la pacienciay de alcanzar acuerdos. A John le gusta saber |o que se esperade & en su
desempefio profesional, asi como los cometidos y responsabilidades que debe asumir, tanto a nivel
personal como de aquellas personas que dependen de él. Considera que la comunicacion se
consigue mejor cuando |os planteamientos son claros. A veces, se retirara de una discusion verbal.

Si realmente le importa alguin tema, posiblemente se retire para buscar recursosy luego regresar ala
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CARACTERISTICAS GENERALES

"palestra’. El puede guardarse algun tipo de informacion a menos que alguien le haga preguntas
especificas. El no la compartira abiertamente a menos que confie en que la otra persona conoce la

temética afondo.
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PERCEPCIONES

La conducta y sentimientos de una persona pueden ser rapidamente transmitidos a otros. Esta seccion le provee
informacién adicional de la autopercepcion de Johns 'y como, bajo ciertas condiciones, otros podrian percibir su
conducta. Comprender esta seccion le brindaré a John la posibilidad de proyectar la imagen que le permitira
controlar la situacién.

"V éase como le ven |os demés"

PERCEPCION DE SI MISMO

Usted generalmente se ve asi mismo como:

Considerado Atento
Simpético Formal
"Jugador” de equipo Sabe escuchar

PERCEPCION DE LOSDEMAS
Bajo presién moderada o fatiga, os demas le ven como:
Indiferente Indeciso
Inexpresivo Inflexible
Bajo presion extrema o fatiga, 1os otros le ven como:

Posesivo Dependiente
Insensible Obstinado
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DESCRIPTORES

A partir de sus respuestas, el informe ha seleccionado las palabras que describen su conducta personal. Ellas
describen como Ud. soluciona problemas y enfrenta desafios, influencia a las personas, responde al ritmo del
ambiente y como Ud. responde a las reglas y procedimientos definidas por otros.

Dominancia Influencia Estabilidad Conformidad
Exigente Efusivo Flemético Evasivo
Egoceéntrico Inspirador Relgjado Preocupado

Resistente a Cambio Cuidadoso
Impul sor Magnético No demostrativo Dependiente
Ambicioso Politico Cauteloso
Pionero Entusiasta Pasivo Convencional
Fuerte-Voluntarioso Demostrativo Exigente
Enérgico Persuasivo Paciente Prolijo
Decidido Cdlido
Agresivo Convincente Posesivo Sistematico
Competitivo Elegante Diplomético
Determinado Equilibrado Predecible Exacto
Atrevido Optimista Consistente Contacto

Premeditado
Curioso Confiado Constante Abierto
Responsable Sociable Estable Juicio balanceado
Conservador Reflexivo Versatil Firme
Calculador Factico Activo Independiente
Cooperador Calculador Inquieto Voluntarioso
Indeciso Escéptico Alerta Terco
Moderado Orientado ala variedad
Inseguro LAgico Demostrativo Obstinado
No demandante No demostrativo
Cauteloso Suspicaz Impaciente Porfiado

Prosaico Orientado alapresion No sistematico

Suave Incisivo Ansioso Soberbio
Agradable Flexible Desinhibido
Modesto Pesimista Impulsivo Arbitrario
Pacifico Malhumorado Impetuoso Inflexible
Recatado Critico Hipertenso No detalista
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FLEXIBILIDAD
SERVICIOS AL CLIENTE

Puesto que los clientes son diferentes, |as necesidades que tienen y que deben ser halladas, también son diferentes.
Lainformacion en ésta seccion le ayudara a identificar tipos de clientesy le proveera de las estrategias para hallar
sus necesidades.

"Mejorando su Flexibilidad Interactiva’
Al interactuar con un cliente que:

Habla con velocidad

Brinda una primera impresion fuerte
Impaciente

Directo

Intenta controlar la situacion

Factores de mejora con este Estilo de Cliente:

Acelere € ritmo - omita algunos detalles
Hable con seguridad

Halaguelo

No le haga perder su tiempo

Destaque €l Servicio - searapido y eficiente
Haga hincapié en nuevos productosy servicios

Se creara tension-insatisfaccion si:

® No reaccionar rgpidamente
® Hablar en formalentay deliberadamente
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FLEXIBILIDAD
SERVICIOS AL CLIENTE

"Megorando su Flexibilidad Interactiva’
Al interactuar con un cliente que:

Amigable y conversador

Impulsivo

Utiliza algunos gestos con las manos a hablar
Emocional

Impreciso sobre e uso del tiempo

Factores de mejora con este Estilo de Cliente:

Sea mas demostrativo con |os gestos de su rostro
Seaflexible con el tiempo.... permitales hablar
Hégal es saber que disfruta de su compafia

Esté preparado para ser emocional con ellos
Héagales saber que aud. leinteresa ayudarlos

Se crearatension-insatisfaccion si:

® No compartir informacién libremente
® No mostrar un sentido de urgencia
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FLEXIBILIDAD
SERVICIOS AL CLIENTE

"Megorando su Flexibilidad Interactiva’
Al interactuar con un cliente que:

Paciente

Tolerante

Utiliza un tono de voz neutro
Reservado

Deliberado y metodico

Factores de mejora con este Estilo de Cliente:

Mantenga un ambiente amigable

Demuestre una necesidad de urgencia

Presente la informacion de forma sistemética

Si serequieren cambios, de razonesy beneficios
Muestre aprecio sincero

Destague la seguridad

Asegurarles que muchos otros usan su producto

Se creara tension-insatisfaccion si:

® No demostrar atencion personal
® Ser posesivo con lainformacién
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FLEXIBILIDAD
SERVICIOS AL CLIENTE

"Megorando su Flexibilidad Interactiva’

Al interactuar con un cliente que:

Habla lentamente

Pregunta sobre hechos y datos
Reflexiona antes de actuar
Usa pocos gestos

Escéptico

Suspicaz

Factores de mejora con este Estilo de Cliente:

Sea diplomatico y cortés

No les haga preguntas personales

Evite la critica de sus comentarios o preferencias
Brinde |a seguridad de decisiones correctas
Evite cambios abruptos o repentinos

No los amenace

Se creara tension-insatisfaccion si:

* Ambiente de trabajo sucio y desordenado
® Vender en exceso
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ESTRATEGIAS SITUACIONALES

Utilice esta pagina para ideas sobre cémo controlar la interaccion entre un cliente y usted cuando surjan las
siguientes situaciones. Cuando un cliente esta disgustado, usted primero tiene que lograr €l control de la situacion -
después tiene que detectar €l estilo del cliente y aplicar |a estrategia apropiada.

CLIENTE

ESTRATEGIA

Escéptico, Suspicaz

Nervioso, irritable, muy tenso

Pesimista, malhumorado y quej 0so.

Egoista, terco, se cree superior

Argumentativo, fanfarrén

Silencioso, calado

Esté de acuerdo en puntos menoresy
extiéndase. Sea conservador en sus
aserciones.

Comportese en unaformatranquila,
diplométicay tranquilizadora.

Escuche con paciencia, realice preguntas
para encontrar cuales son sus
preocupaciones reales.

Halaguelo. Concéntrese en obtener
resultados.

Consiga unarespuesta al desafiarlo en forma
sincera.

Sea més personal que lo usual para que se
expresen.
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PLAN DE ACCION

Nombre: John Doe

Los Clientes con |os que tengo mas dificultades para rel acionarme pueden ser descriptos como:

1

2.

3.

4

Paramejorar mi Servicio a Cliente con ellos, necesito trabgjar en lo siguiente:
1

2.

3.

4,

Otros Clientes que me producen incomodidad son:

1.

2.

3.

4,

Paramejorar mi Servicio a Cliente con ellos, necesito trabgjar en lo siguiente:

1.
2.
3.
4.

Fecha Firma
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GRAFICOS DE ANALISIS
DEL COMPORTAMIENTO

John Doe
13/3/2002
MAS MENOS
Gréfico Gréficoll
Respuesta a Medio Ambiente Estilo Bésico
D [ S C D [ S C
100 20 17 19 15 100 0 0 0 0
16 10 12 9 1 1
90 15 9 1 90
8
1 ° 10 5 !
80 13 7 80
12
11 5
70 10 6 70
9 3
60 8 60 4
7 4 5
50 50
6 6
40 5 3 40 7
4 8
3 2
30 30 9
10
2 11
20 1 20 12
1 13
10 10
, 1
16
0 0 0 21
Puntuaci6n 3 2 9 6 7 6 2 3
% 34 34 77 T2 42 38 84 73
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RUEDA DE PERFIL PERSONAL
SUCCESS INSIGHTS. WHEEL

La Rueda de Perfil Personal es una poderosa herramienta popularizada en Europa. Ademas del
texto que usted ha recibido sobre su estilo de comportamiento, la Rueda agrega una
representacion visual que le permite a usted:

® Ver su estilo de comportamiento natural (circulo).

® Ver su estilo de comportamiento adaptado (estrella).

* Notar e grado en el que esta adaptando su comportamiento.

® Sicompleto el Perfil de Puesto, ver larelacion de su comportamiento hacia su trabajo.

Note que en la pagina siguiente su estilo Natural (circulo) y su estilo Adaptado (estrella) estan

trazados en laRueda. Si estén graficados en cgjas diferentes, entonces usted esta adaptando su
comportamiento. Cuanto mas algjados estos puntos estén el uno del otro, tanto mas usted esta
adaptando su comportamiento.

Si es parte de un grupo o equipo que también tomaron la evaluacion de comportamiento DISC,
seria ventajoso reunirse, usando la Rueda de cada persona, y hacer una Rueda M aestra que
contenga el estilo Natural y Adaptado de cada persona. Esto le permite ver rdpidamente donde
puede haber conflicto. También podraidentificar si la comunicacion, entendimiento y
apreciacion pueden incrementarse.
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RUEDA DE PERFIL PERSONAL
SUCCESS INSIGHTS. WHEEL

John Doe
13/3/2002

\MPLEMENTADOR

COORDINADOR

RELACIONADOR

Adaptado: [ ] (200 COORDINADOR SOSTENEDOR
Natural: @ (20) COORDINADOR SOSTENEDOR
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