SELECCION DE PERSONAL

El perfil del gestor de clientes en empresas de
servicios: 20 caracteristicas para la excelencia

La actual coyuntura econémica, en la que se ha instalado la desconfianza y la incertidumbre del consumidor,
hace mas necesario, si cabe, aumentar la cercania a nuestros clientes para escuchar con atencién sus deman-
das, con el objetivo de optimizar nuestros esfuerzos de marketing en este entorno de incertidumbre.

SerGIo BERNUES CorE y JUAN CARLOS ALcAIDE, gerente y director del Instituto de Marketing de Servicios (IMS)

n la situacién actual, la figura del ges-

tor de clientes adquiere una impor-

tancia capital, como mediador entre
el cliente y la compania, ya que debe ser un
elemento de cohesién que dificulte la pérdi-
da de clientes. Estableciendo lazos duraderos
entre los mismos y la empresa.

Es el responsable de humanizar la relacion
empresa-cliente. Convirtiéndose en un exper-
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to asesor encargado de ofrecer soluciones a
los clientes, fundamentadas en la satisfaccion
y la superacion de expectativas. Elevando, de
esta forma, los niveles de fidelizacion y reten-
cion de los mismos.

Es indudable que aumentan los niveles de
fidelidad si las empresas cuentan con aseso-
res expertos que humanizan los valores que
trasmite la empresa, aportando calidez a la
relacién y haciendo tangible el servicio.

En funcion de nuestra experiencia y ayuda-
dos por las conversaciones mantenidas con
muchos de nuestros clientes hemos tratado
de diseccionar la figura del gestor de clientes,
con el objeto de establecer un perfil ideal.

En ocasiones la figura del gestor de clientes
es tal que llega a ser mas importante para el
cliente que la compania a la que representa
y en caso de abandonarla el cliente se va con
él. Muestra de la importancia que debe tener
esta figura para una empresa.

Hemos querido concentrar las conclusio-
nes mas interesantes extraidas de nuestras
apreciaciones en 20 habilidades esenciales
gue todo gestor de clientes excelente debe
poseer.
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{COMO DEBE SER EL GESTOR
DE CLIENTES IDEAL?

A continuacion hemos tratado de establecer
un retrato robot del gestor ideal, aglutinando
todas las habilidades que debe poseer para
tener éxito en estos tiempos de incertidumbre.

1.

Sociable. Con una capacidad extraor-
dinaria para interrelacionarse, disfruta
del contacto con la gente y tiene ver-
dadero interés por las personas.

Asertivo. Es consciente de si mismo,
de sus fortalezas y debilidades. Trasmi-
te confianza y seguridad, adoptando en
todo momento un estilo de comunica-
cion orientado al objetivo a alcanzar y
no a la situacion.

Autoconfianza. Un gestor excelente,
debe ser capaz de buscar en su interior
los resortes que le activen y pongan en
marcha, aportando decision y seguridad
para sacar el maximo potencial en los
momentos claves.

Honestidad. Debe comportarse y ex-
presarse con coherencia y sinceridad.
Siendo trasparente y evitando el enga-

fio. Hoy por hoy los consumidores estan
demandando claridad y trasparencia.

Discrecion. Para reforzar los lazos con
los clientes tiene que ser discreto ya que
en ocasiones conocera informacion pri-
vilegiada que no debe difundir, de otra
manera perderfa su credibilidad de cara
a los clientes.

Entusiasmo e iniciativa. Es funda-
mental vivir con pasién lo que hacemos
y disfrutar. Es imposible alcanzar todo
nuestro potencial si no nos apasiona
aquello que realizamos.

Disposicion a trabajar duro. Todos
los tiempos son buenos para aquellos
que estan dispuestos a trabajar duro. To-
do objetivo requiere un esfuerzo y una
dedicacion vital para alcanzar el premio
esperado, todavia mas en tiempos de
incertidumbre.

Actualizacion. El gestor excelente lee
libros, asiste a cursos, observa y apren-
de de los otros vendedores excelentes.
Aprovecha las nuevas tecnologias para
mejorar la efectividad de su trabajo y
ofrecer un mejor servicio a sus clientes.
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10.

1

12.

13.

14.

15.

Adaptabilidad. Es fundamental la ca-
pacidad de adaptacién a los cambios.
Teniendo la suficiente flexibilidad para
adecuarse a las nuevas demandas de los
clientes.

Proactividad. Hablamos de una per-
sona que toma la iniciativa en el desa-
rrollo de acciones creativas y audaces
para generar mejoras, haciendo preva-
lecer su libertad de eleccién frente a las
circunstancias. Adelantandose de esta
manera a los problemas que puedan
surgir.

. Apariencia personal. Debe cuidar

al maximo su apariencia con el objeto
de trasmitir una imagen de profesionali-
dady cercania. Para ello es fundamental
prestar atencién a la vestimenta y a sus
gestos generando un porte agradable y
seguro.

Positivismo. El optimismo es esencial
en cualquier trabajo por lo que es bue-
no que un gestor de clientes extraiga
conclusiones positivas de todo aquello
que le suceda. Fomente la autocritica y
aprenda las preciadas ensefanzas que
le ofrecen sus fracasos.

Creatividad. Busque soluciones crea-
tivas a los problemas, no renuncie a na-
da que pueda ser necesario solo por que
carece de los medios adecuados. Tenga
flexibilidad mental, huya de modos de
resolucion preconcebidos y hagalo de
manera distinta.

Receptividad y empatia. Recuerde
que lo fundamental es el que esta al
otro lado: el cliente. Por lo tanto pon-
gase continuamente en su lugar y trate
a los demas como le gustaria que le tra-
taran a usted.

Saber escuchar. La escucha acti-
va consiste en realizar un esfuerzo
por oir y comprender las palabras de
nuestros interlocutores. Este esfuerzo
exige prestar una especial atencion

El gestor de clientes adquiere una importancia capital

como mediador entre el cliente y la compaiiia, ya

que debe ser un elemento de cohesién que fortalezca

y humanice la relacion entre ambos
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16.

17.

18.

19.

20.

a las conversaciones aumentando al
mismo tiempo la concentracién en las
mismas. El acto de escuchar con inte-
résy atencion a nuestros interlocutores
es lo que nos permite interpretar co-
rrectamente los mensajes verbales y no
verbales emitidos, comprender mejor
sus necesidades, afectos y emociones
y participar en las conversaciones de
forma equilibrada.

Saber hacer preguntas. Tan impor-
tante como escuchar sera su capacidad
para formular las preguntas adecuadas,
las cuales le permitiran obtener la infor-
macién necesaria para ofrecerle al clien-
te un servicio excelente, identificando
sus necesidades y deseos.

Actitud comercial. Recuerde que la
venta es un arte y usted ofrece solu-
ciones que aportan valor a sus clien-
tes. Por lo tanto debe estar dispuesto
siempre a vender pero sin que se note,
para no incomodar al cliente. Sugirien-
do, asesorando...

Disposicion para las matemati-
cas. Es importante saber que todos los
clientes son iguales pero algunos lo son
mas que otros por lo que debe optimi-
zar su tiempo y recursos con aquellos
que mas rentabilidad le aportan o con
los que usted cree que se la pueden
aportar en un futuro.

Capacidad de analisis. El mundo
de la venta consiste en analizar las di-
ferentes situaciones y tomar decisiones
en funcién de la informacion extraida.
Cuanto mayor sea nuestra capacidad
para percibir los detalles y sacar con-
clusiones, mayores seran nuestras posi-
bilidades de éxito.

Cierta agresividad comercial...
pero con tacto. El gestor de clientes
debe mostrar una moderada agresivi-
dad comercial, que se fundamente en
la autoconfianza y el control, con la
indiscutible seguridad de que es capaz
de ofrecer la mejor solucién posible a
sus clientes. Una agresividad expuesta
con tacto para no intimidar, que au-
mente la credibilidad y la confianza del
cliente, y refuerce la relacién comer-
cial. Trasmitiendo accién y capacidad
para adelantarse a los problemas que
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puedan surgir. Ofreciendo continuas e

sugerencias de mejora.

EN DEFINITIVA

Se trata de buscar dotarse de herramientas

que permitan desenvolverse con éxito en un o

entorno de incertidumbre, cambiante y cada
vez mas complejo. En el que solo sobreviven
los mas preparados, aquellos que fundamen-
tan su tarea en los siguientes aspectos:

e Una formacion e informacion continua,

referente al entorno y aquellos que in- o

teractUan en él, que permita adecuar su
perfil a la nueva realidad que el mercado
reclama.

e Relaciéon basada en soluciones, no en pro-
ductos y servicios.

e BUsqueda de la excelencia en la gestion
de la relacion empresa-cliente.

e Personalizacion del servicio en funcién de
las exigencias del cliente.

Transparencia: la empresa que habla de
forma clara evitando la letra pequefa.

Informacién amplia sobre los servicios a
disposicion del cliente (a veces especiali-
zaciéon hace perder negocio).

Proactividad: el asesor contacta al cliente
para hacerle sugerencias. Mantiene una
comunicacién informal frecuente (Mo-
delo CIF) con el mismo que le permite
detectar posibles amenazas y aprovechar
oportunidades.

Disponibilidad inmediata, accesibilidad y
cortesia.

Asesoria para elegir, de modo transparen-
te, las ofertas mas adecuadas.

Frecuencia y modalidad de la relaciéon en
funcién de la eleccion del cliente y por los
medios que el considere oportunos.

Contactos frecuentes para una gestion
proactiva, basada en propuestas, sobre
las mejores decisiones de inversion.
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