
Calidad en el servicio
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Tema 6. Satisfacción del cliente interno
= productividad

Subtemas

1. Relación de la productividad 
con la orientación del cliente 
interno
2. Desarrollo de una cultura de 
servicio interno
3. Aplicación del marketing
interno en la empresa



Tema 6. Satisfacción del cliente interno
= productividad
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Tema 6. Satisfacción del cliente interno
= productividad

• Actualmente las empresas se caracterizan por su constante 
cambio y su necesidad de adecuarse a un mundo globalizado.

• Factores como la tecnología, la globalización y economía hacen 
que los trabajadores (clientes internos) se conviertan en 
factores determinantes al momento de
entender y aplicar las estrategias 
empresariales en su diario actuar.

• El resultado final de la satisfacción
del cliente interno es el aumento
de la productividad.



Relación de la productividad con la 
orientación del cliente interno

Las  empresas competitivas 
son las que cumplen con 
calidad, con los niveles de 
producción, los costos 
mínimos, tiempos, eficiencia, 
innovación y cuestiones 
tecnológicas, los cuales tienen 
un propósito: medir la 
productividad de la empresa.



Relación de la productividad con la orientación 
del cliente interno

Si desea que las cosas 
funcionen afuera, lo 
primero que debemos
hacer es que funcionen
por dentro.

La productividad es sinónimo de 
rendimiento:
Hacer más con menos.
Hacer más con lo mismo.
Hacer lo mismo con menos.



Aspectos que ayudan a mejorar la orientación 
del cliente interno y la productividad

La empresa debe dar a conocer al cliente interno las
actividades que éste debe de realizar.

La organización debe generar la oportunidad de que
el cliente interno tenga acceso a la formación
necesaria.

El cliente interno debe tener conocimiento de que
en sus manos está el éxito de la empresa y por lo
tanto debe hacer su trabajo de la mejor forma
posible.



Aspectos que ayudan a mejorar la orientación 
del cliente interno y la productividad

Aunque el cliente interno no trabaje directamente con
el cliente final de nuestra empresa debe tener
conocimiento que sus actividades repercuten en la
satisfacción de éste.

La empresa debe mejorar las condiciones de trabajo y
establecer estrategias de motivación para poder
generar un adecuado ambiente laboral.

El cliente interno debe ser recompensado por su labor
desempeñada.



Desarrollo de una cultura de servicio interno

Las  empresas competitivas 
son las que cumplen con 
calidad, con los niveles de 
producción, los costos 
mínimos, tiempos, 
eficiencia, innovación y 
cuestiones tecnológicas, los 
cuales tienen un propósito: 
medir la productividad de 
la empresa.



Desarrollo de una cultura de servicio interno

Comunicar la 
visión, objetivos y 
estrategias de la 

organización.

Explicar lo que se 
desea a los 
empleados.

Capacitar al 
personal en los 

conceptos 
principales del 

servicio al cliente.

Predicar con el 
ejemplo.

Retroalimentación 
al personal.

Reconocer al 
personal que 

cumpla.

Una cultura de servicio no se consigue de un día para otro, requiere 
de un trabajo diario en el que la empresa requiere contemplar los 
siguientes aspectos:



Aplicación del marketing interno en la empresa

El cliente interno es el 
activo con el cual las 

organizaciones pueden 
crear una ventaja 

competitiva con los 
demás, porque son 

éstos los que 
representan  la 

diferencia.

)



Aplicación del marketing interno en la empresa

¿Has observado que si tus 

empleados están 

satisfechos con lo que 

hacen, son más 

productivos?

¿Qué ocurrirá si los 

empleados están contentos, 

qué dirán sobre la 

empresa? 



Aplicación del marketing interno en la empresa

El Marketing interno es 
una herramienta que 
proporciona un conjunto 
de estrategias que tienen 
como objetivo al mercado 
interno creer en la 
organización haciendo 
suyas  las metas del 
negocio.

(Levionnois, 1992)



Ventajas del Marketing interno

La suma de las ventajas anteriores, trae como consecuencia
el aumento en la productividad.

Aumento en la 
motivación de los 

empleados

Clima 
organizacional sano

Disminución de la 
rotación de los 
trabajadores

Incremento del 
compromiso y lealtad 

de los empleados
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