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Servicio de atención al cliente en la empresa

• Su propósito es: mejorar la calidad del servicio para 
aportar valor en la empresa.

• Requiere el esfuerzo en conjunto entre los directivos y los 
empleados.

• Hay que analizar cada departamento de
la empresa para definir las estrategias
que se necesitan para la implementación
del programa.



Funciones de un sistema de servicio de 
atención al cliente

1. Coordinar y mantener el vínculo y entendimiento con 
cada usuario.

2. Vigilar los cambios que se producen en las necesidades 
de los clientes.

3. Estimular la creatividad para el desarrollo de propuestas.

4. Crear mecanismos que refuercen el 
sentido de compromiso.

5. Planificación de un programa de
capacitación para los empleados.

(Tschohl, 2008).



Desarrollo del modelo de atención al cliente

Para enfocar el estilo 

gerencial hacia la cultura del 

servicio, se requiere 

identificar en la organización 

las áreas críticas de éxito que 

le apunten a satisfacer al 

cliente. 

(Restrepo, 2006). 



Metodología para proyectar la empresa en 
función del cliente

Las áreas de la organización en que se tiene una mejor relación 
con el cliente externo son: 

Empresa Relación comercial

Marketing

Ventas

Facturación y
cartera

Servicio al
cliente

Cliente

Cliente
Satisfecho



Metodología de implementación

1. El equipo del departamento de satisfacción del cliente 
debe promover la filosofía de colocarse en la posición del 
cliente.

2. El equipo del departamento de satisfacción del cliente 
debe identificar los aspectos del servicio de cada área de 
la empresa en los que el usuario está satisfecho.

3. El equipo del departamento de
satisfacción del cliente debe 
identificar los grandes 
problemas que se han tenido 
con los usuarios.



Metodología de implementación

1. Identificar la manera en que se 
manifiestan estas áreas de 
oportunidad en la empresa y 
como los proveedores de cada 
área de la empresa le dan 
solución.

2. Dar solución a los retos 
existentes y los que se vayan a 
presentar.

3. Dar seguimiento a cada una de 
las estrategias definidas en cada 
una de las áreas de la empresa.



Metodología de implementación

La filosofía de la empresa debe dar un giro de 180 grados en la que 
el cliente debe estar en primer lugar en la estructura organizacional:

Filosofía
Gerencia

Subgerencia

Divisiones

Clientes

Gerencia

Subgerencia

Divisiones

Clientes



Definición de estrategias

Diseño de estrategias

Departamento:

Problemas

Causa

Estrategia

Resultado

Formato para definir las estrategias de implementación

(Adaptado por Tschohl 2008)



Instrumentos para medir el servicio al cliente

Buzón de 
Sugerencias

Es para que los 
usuarios 

puedan hacer 
comentarios y 
/o sugerencias.

Panel

Es la realización 
de entrevistas 
en un tiempo 
definido a los 

clientes internos 
y externos de la 

empresa.

Encuesta

Es la realización 
de entrevistas 
en un tiempo 
definido a los 

clientes internos 
y externos de la 

empresa.



Instrumentos para medir el servicio al cliente

Actor espía

Contratar a personas 
que actúen como 

clientes, para poder 
corroborar la atención 

que recibieron por 
parte del empleado 

de la empresa. 

Call Center

Realizar llamadas telefónicas 
para atender sugerencias y 

dudas de los clientes, además 
para realizar encuestas o dar 

información en relación al 
producto o servicio que la 

compañía ofrece.
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