Calidad en el servicio

Tema 2. Las necesidades
del cliente
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Modulo 1. El cliente: razon de ser de la empresa

1. Conocer a mi
cliente

4. Medir la 2. Conocer las
satisfaccion de mi necesidades del
cliente cliente

4. Implementar un 3 .Habilidades
servicio de atencién para orientar al
al cliente cliente
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Tema 2. Las necesidades de mi cliente

Necesidades de
mi cliente

Rol que
desempeno en la
empresa

Conocer a mi
cliente

Relacion de los
usuarios con las
areas de la empresa

Funciones que
estan a mi cargo
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Tema 2. Las necesidades de mi cliente

Subtemas

1. Mi rol y funciones dentro de la
empresa

2. Relacion de los tipos de
cliente con las diferentes areas
de la empresa

3. Conoce a tu cliente e identifica
sus necesidades
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Tema 2. Las necesidades de mi cliente

El éxito de un negocio depende del grado de satisfaccion
de las necesidades de sus clientes.

Hay que concentrarnos en apoyar a los clientes que nos
corresponde y a los que estamos capacitados a ayudar.

El tipo de cliente depende del area de la empresa y es que le
corresponde.

Existen técnicas en las que nos
podemos apoyar para conocer
al cliente.
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Mi rol y funciones dentro de la empresa

Muchas veces usamos nuestro
tiempo en atender a personas
gue no nos corresponde, no
todas las personas son nuestro
cliente.
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Mi rol y funciones dentro de la empresa

Para comprender el puesto que desempefiamos es necesario:

3. Identificar las

1. Conocer mi X
areas de la

ubicacion dentro

2. Definir
expectativas que
debo cumplir

empresa
relacionadas con
mi puesto

de la estructura
organizacional

4. Ubicar las areas
de la empresa de
las que recibo
un servicio

5. Conocer a quién
va

dirigido mi trabajo
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Beneficios de la definicion de roles
en los empleados

Mayor compromiso de los empleados en el area para la
gue trabaja.

Concentracion y enfoque del empleado en sus
funciones.

Resolucion de problemas por parte del empleado de
una manera mas eficiente.

Mayor responsabilidad de los empleados por las
acciones que cometan.

Rendimiento significativo por parte del empleado.
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Relacion de los tipos de cliente con las
diferentes areas de la empresa

La relacion entre una
organizacion y sus clientes
se establece cuando los
ultimos adquieren los
productos y/o servicios
suministrados por el
proveedor.

Es necesario enfocar las
estrategias de una
organizacion en el cliente.
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Relacion de los tipos de cliente con las
diferentes areas de la empresa

Departamento de laempresa  Tipo de cliente

Direccion General Interno / Externo
Ventas Externo
Produccion Interno
Finanzas/Contabilidad Externo
Recursos Humanos Interno / Externo
Distribucion nterno/Externo
 egal nterno/Externo
Mercadotecnia nterno/Externo
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Conoce a tus clientes e identifica
sus necesidades

éPienso como
mi cliente?
¢A quién va
dirigido éSiento como
nuestro mi cliente?
producto?

Preguntas
para
conocer al
cliente
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Conoce a tus clientes e identifica
sus necesidades

Se logran mejores resultados si conocemos a nuestro cliente,

si sabemos sus gustos y necesidades.

¢Como podemos
lograr esto?
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Conoce las expectativas de tus clientes

Pasos a seguir propuestos por Tschohl (2008):

1. e Para poder tener una mejor idea de quién es
Investigacion nuestro cliente, hay que hacer una busqueda
previa antes de tener contacto con el usuario.

e No hay que enfocarse solamente en el resultado
final, sino en las implicaciones que tiene el trato
entre el proveedor-consumidor.

2. Abrir la

mente

3. Escuchar e Es necesario estar abierto ante cualquier opinion
atentamente gue nuestro cliente nos proporcione.
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¢ Qué obtengo al conocer las necesidades
del cliente?

La informacion sobre
tus usuariosy la
creatividad que

tengamos para crear

soluciones,
contribuyen a
identificar clientes
potenciales y
conseguir la lealtad de
los actuales.
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