Calidad en el servicio

Tema 1. El cliente
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Modulo 1. El cliente: razon de ser de la empresa

1. Conocer a mi
cliente

4. Medir la
satisfaccion de mi
cliente

2. Conocer sus
necesidades

4. Implementar un 3 .Habilidades

servicio para orientar al
de atencidn al cliente cliente
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Tema 1. El cliente

Conocimiento
del cliente

Conceptos que
fomentan el
servicio al cliente

Tipos de
cliente

Definicion de
orientacion al
cliente
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Tema 1. El cliente

Subtemas

1. Conceptos basicos

2. Orientacion al cliente

3. Tipos de cliente: interno
y externo
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El cliente

Los términos cliente, proveedor, calidad, servicioy
satisfaccion estan sumamente relacionados.

Al cliente hay que situarlo como el centro de las
estrategias para dar una adecuada orientacion e él.

El servicio al cliente es |la clave del éxito para el desarrollo
de la empresa.

Existen dos tipos de clientes en los que |la empresa se
debe de enfocar: el interno y el externo.
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Conceptos basicos

Una de las claves del éxito de
una empresa es brindar un
servicio de excelencia a
nuestros clientes.
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Conceptos basicos

Cliente: persona o entidad
gue accede a recursos,
productos o servicios
brindados por otra.

Proveedor: persona que
abastece bienes o

servicios a otros.

Calidad: caracteristicas
gue potencialmente debe
tener un producto para
satisfacer las necesidades
de los clientes.
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Conceptos basicos

Servicio: recurso intangible que
es generado por un proveedor a
su cliente.

Satisfaccion: estado emocional
del cliente generado al cumplir
sus necesidades.

¢El resultado que damos en
nuestro trabajo se relaciona
con las definiciones?
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Relacion de los elementos para la
satisfaccion del cliente

Satisfaccion
del cliente

Relacion

Proveedor

Calidad Por medio Servicio
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Orientacion al cliente

Imagen obtenida de
http://proquinalbeta.blogspot.mx/p/va
lores-corporativos.html. Solo para fines

educativos
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Orientacion al cliente: interés
para realizar el trabajo con
base a las expectativas de los
clientes. Es entender sus
necesidades, solucionar sus
problemas, implica el esfuerzo
por exceder lo que esperaban.

(Tschohl, 2008)
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Orientacion al cliente

>, Comprender
las

necesidades

del usuario

La satisfaccion del
cliente, es el
criterio primordial
para planificar

Mejorar
la calidad
de vida
del cliente

Imagenes obtenida de
http://www.dimerca.co.cr/2012/09/08/orientacion-al-cliente/. Solo

para fines educativos
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http://www.dimerca.co.cr/2012/09/08/orientacion-al-cliente/

Orientacion al cliente

Coordinar el
marketing con
el resto de la
El cliente es organizacion
la estrategia

Informar al
usuario de las
metas de |la
empresa

Enfoque de
la
Orientacion
al cliente
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Definicion de la orientacion del cliente a
través del tiempo

Ser competitivo

/ N

Calidad y Existencia del
servicio producto

K )

Escuchar Vinculo cliente-
necesidades proveedor

v
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Tipos de cliente

Cliente interno:
relacion usuario-
proveedor
dentro de una
empresa.

(Tschohl, 2008)
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Cliente interno

Cadena proveedor — cliente interno

CADENA PROVEEDOR - CLIENTE INTERNO

¢
;
5
ENTRADAS: " ~ Pro
Empleados Salidas Entradas. B
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Tipos de cliente

Cliente externo: consumidor final o persona externa
que adquiere y/o recibe productos y/o servicios
ofrecidos por el proveedor.

(Tschohl, 2008)
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Cliente externo

Proveedores Gobierno
Acreedores Instituciones
v
externas
Consumidor
final
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