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Tema 1. El cliente

Introduccién

Sam Walton, duefio de las tiendas Wal-
Mart decia: “no existe mas que un jefe: el
cliente y él puede despedir a todos en la
empresa desde el portero hasta el
gerente”.

Independientemente del puesto que
tengamos en una empresa, todos
tenemos un cliente a quién atender y a
quién satisfacer y, si todos tenemos en
cuenta esto, la empresa lograra en su
proposito principal: generar utilidades.

Para dar una buena orientacion a
nuestros usuarios, hay tener muy en claro
gué es un cliente, qué es un proveedor de
servicio, el significado de la orientacion y
a qué tipos de clientes atendemos. Una
vez comprendidos los conceptos anteriores, tendremos la capacidad de poder
brindar un servicio de calidad a nuestro cliente.

Dar una buena orientacion a nuestros usuarios depende de nosotros, del empefio
que le pongamos en brindar un buen servicio, en conocer sus necesidades y de
dar seguimiento a la resolucion de problemas.

Subtema 1. Conceptos basicos

Una de las claves del éxito de una empresa es brindar un servicio de excelencia a
nuestros clientes, independientemente del puesto que tengamos en nuestro
trabajo, siempre debemos estar enfocados a resolver las necesidades de nuestro
cliente.

Para lograr lo anterior, es necesario definir los siguientes conceptos:

» Cliente
Es la persona o entidad que accede a recursos, productos o0 servicios
brindados por otra, de acuerdo con Tschohl (2008).

» Proveedor
Es la persona que abastece bienes o servicios a otros, segun Tschohl
(2008).
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» Calidad
Son las caracteristicas que potencialmente debe tener un producto para
satisfacer las necesidades de los clientes (Juran, 1990).

» Servicio
Es lo que estimula a los clientes a regresar con su proveedor (Tschohl,
2008). Recurso intangible que es generado por un proveedor para su
cliente.

» Satisfaccién
Es el estado emocional del cliente generado al cumplir sus necesidades.
Orientado al servicio al cliente.

Existe una alta relacion entre estos conceptos ya que son elementos que
forman parte de una estrategia que la empresa debe crear para lograr su proposito
gue es la satisfaccion del cliente.
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Gréficamente se puede visualizar la relacién de estos conceptos de esta manera:

Relacion entre los conceptos

Propésito

Satisfaccion

|— cliente ﬂ
Relafion ;
Proveedor Cliente
| por medio |
Calidad Servicio
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Es importante asumir como un todo,
los conceptos anteriores ya que para
que exista un vinculo entre el proveedor
y el cliente, debe haber un servicio de
calidad y de esa manera se logra la
satisfaccion entre las dos partes: la del
proveedor, al cumplir las necesidades del
cliente, y la del cliente al recibir lo que
espera. Esto se puede manejar como
una filosofia de trabajo en la que el
cliente debe ser el propdsito
fundamental.

Las empresas buscan garantizar la
calidad tratando de asegurar una
permanencia en el mercado, en especial
cuando se trata de la calidad del servicio, ya que es un factor importante para el
éxito de la companiia en la actualidad.

Una vez definidos los conceptos anteriores, podremos reflexionar si el resultado
gue damos en nuestro trabajo se relaciona con las definiciones descritas.
Analicemos si nosotros como clientes sentimos esa satisfaccion al momento de
recibir un servicio o, por lo contrario, si nosotros como proveedores brindamos un
servicio de calidad en el que nuestro cliente se sienta satisfecho.

Para manifestar un interés real en el cliente en cualquier area de la empresa, es
importante la unificacion del servicio, calidad, proveedor y satisfaccion en un
sentido integral.

Reflexionemos en el siguiente caso:

Saturn, es la marca armadora de vehiculos automotores creada por General
Motors para competir con las empresas japonesas. General Motors se vio en la
necesidad de enfocar su objetivo en precios bajos y alta calidad para poder
competir. En cuanto a la capacitacion, todos los empleados de la compafiia
automotriz reciben por lo menos 92 horas de capacitacion al afio. Saturn ensefia
también valores y principios y no Unicamente lo relativo al proceso de produccién.

La revista Customer Service Management publico el siguiente comentario de
Saturn: “nuestra meta es lograr el entusiasmo del cliente. Tenemos la conviccion
de que la venta de un auto es un negocio de palabras, ya que la decision del
cliente acerca del auto que compra es motivada, en gran parte, por la opinion de
sus amistades, familia, entre otros miembros”. Al leer la reflexion de Saturn,
¢puedes identificar la relacién que existe entre calidad, servicio, proveedor, cliente
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y satisfaccion? Este es un claro ejemplo de cOmo una empresa tiene bien
definidos los conceptos y los hace parte de su filosofia.

Subtema 2. Orientacion al cliente

“Uno de los mejores secretos de la vida es que todo lo que vale la pena por hacer, es lo que
hacemos por lo demas”.

Lewis Caroll

Al leer esta frase podemos tener una
idea muy cercana de lo que es la
orientacién al cliente, si bien, lo que
desea una empresa es el éxito
econdmico, éste tiene que ver mucho
con la actitud de servicio que la
compafia promueva e instruya a sus
empleados.

Revisemos el siguiente caso
perteneciente al sector farmaceéutico,
Bayer, S.A., es una multinacional con
130 afios en el &mbito mundial; sin
embargo, en 1999 la empresa ha tomado
conciencia de la importancia del servicio
al cliente debido a un descenso de
participacion en el mercado. Por la
amplitud estructural de la empresa, la comunicacién ha sido un factor que ha
tenido muchas areas de oportunidad y para tener una mejor relacién, tanto con el
cliente interno y externo, decidi6é establecer un canal de comunicacion que
consiste en lo siguiente:

Buzon de sugerencias y reclamos

Linea al consumidor

Comunicacion a través de Internet

Atencion personalizada (oficina de atencion y servicio)

Este es un claro ejemplo de cdmo la empresa crea una estrategia para orientar
a sus clientes, tanto internos como externos, lo cual genero la rentabilidad y un
mejor posicionamiento en el mercado porque el cliente se sintié tomado en cuenta.
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Robert Pastorini, ex director de servicios
al cliente de Allsate Insurance
Companies, sostuvo que el futuro del
sector de los seguros pertenecera a las
empresas que se comprometan a hacer
las cosas bien “la primera vez, todas las
veces, todo el tiempo y que esto aplique
a cada nivel de la empresa y a cada
departamento” (Tschohl, 2008). Lo
anterior se logra si se promueve en cada
empleado de la empresa una vocacion
de servicio, un sentido de orientacion.

De acuerdo con Jiménez (2009), la
orientacion hacia el cliente nace a
comienzos de la década de los 90 como
un nuevo concepto estrechamente
relacionado con la orientacién hacia el mercado, el aprendizaje y la innovacion;
este concepto en el ambito empresarial se caracteriza por lo siguiente:

1. Situar al cliente como nudcleo central de las estrategias empresariales, de
manera que la entrega continua de valor hacia los mismos se convierte en
una prioridad.

2. Reconocer la importancia vital de la informacion y del conocimiento en la
organizacion.

3. Considerar la necesidad de coordinar las actividades de marketing con el
resto de funciones de la organizacion.

Orientacion al cliente: es el interés para realizar el trabajo con base en las
expectativas de los clientes. Es entender sus necesidades, solucionar sus
problemas; ademas implica el esfuerzo por exceder lo que esperaban (Tschohl,
2008).

La orientacion al cliente significa:

e Dirigir nuestras acciones para comprender las necesidades del usuario.

e Considerar la plena satisfaccion del cliente como un criterio primordial
para la planificacion de nuestras actividades.

e Realizar lo necesario para mejorar la calidad de vida del cliente.

En pocas palabras, la orientacion al cliente es ofrecer una experiencia
personalizada al usuario, estableciendo una relacidon estable y saludable
entre los proveedores del servicio y los consumidores.
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Revisemos la definicion de la orientacion del cliente a través del tiempo:

Definicion de la orientacion del cliente a través del tiempo

Estrechar el

Disponer del ,
Ser P vinculo entre el Enfocarse en la
- producto o . . .
competitivo - clientey Estudiar y calidad en el .
. servicio L Satisfacer al
con el precio proveedor a escuchar sus servicio y no .
cuando el ) . cliente.
del producto o . través de necesidades tanto en el
- cliente lo
servicio. . canales de producto.
necesitara.

comunicacion.

Como puedes observar la conceptualizacion de la orientacién ha ido sufriendo
cambios a través del tiempo y, de ser una preocupacion exclusiva en el producto
dirigido al consumidor final, en la actualidad esta enfocada en algo intangible, en
la satisfaccion del cliente. ¢ Consideras que el servicio que proporcionas esta
orientado a servir a tus clientes?

Subtema 3. Tipos de cliente: interno y externo

Cliente no sélo es aquel quien recibe el producto y/o servicio final que la empresa
ofrece, existen varios tipos de clientes que debemos de tomar en cuenta:

Tipos de clientes

1. Cliente interno

Es una relacion usuario-proveedor dentro de una empresa (Tschohl, 2008).

Las caracteristicas del cliente interno son:
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e Recibe un servicio/producto de un empleado de la organizacion para
la que trabaja.

e Es proveedor de un servicio/producto a un cliente dentro de la misma
empresa.

Graficamente lo podemos visualizar de la siguiente manera:

CADENA PROVEEDOR — CLIENTE INTERNO
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2. Cliente externo
Es el consumidor final o la persona externa a la empresa que adquiere
y/o recibe productos y/o servicios ofrecidos por ésta (Tschohl, 2008).

Las caracteristicas del cliente externo son las siguientes:

e Desde el punto de vista comercial, es la persona que genera ventas a la
empresa.

e Desde el punto de vista administrativo, es el usuario ajeno a la compafiia
gue requiere un servicio de ésta.
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Gréficamente lo podemos visualizar de la siguiente manera:

Proveedores Gobierno
Acreedores Instituciones
Consumidor final externas
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Para comprender la importancia
que tiene el cliente en la empresa
fue necesario definir algunos
conceptos importantes como
proveedor, cliente, satisfaccion,
servicio, calidad. Lo anterior nos
lleva a lograr la excelencia en el
servicio a nuestros usuarios.

El concepto cliente no solamente
se refiere a la persona que compra
nuestros servicios/productos, va
mas all4 que eso, es un concepto
integral, dentro de la empresa
todos jugamos un rol de clientes y
de proveedores, por eso hay que
tratar tal y como nos gustaria que
fuéramos tratados.

La meta como proveedores de servicios es brindar un servicio de calidad y superar
las expectativas de nuestros usuarios y nuestro propésito como clientes es ser
claros en comunicar a nuestro proveedor nuestras necesidades para que puedan
ser cumplidas.

“Bien hecho es mejor que bien dicho”.

Benjamin Franklin

iQuiero mas!

e Para conocer mas sobre la orientacion al cliente te recomendamos leer el
siguiente articulo. Quijano, V. (2006). Clientes satisfechos. Soy
Entrepreneur en/ http://www.soyentrepreneur.com/clientes-satisfechos.html

e Para conocer mas sobre fidelizacion del cliente te recomendamos leer el
siguiente articulo. Cambra, J., Ruiz, R., Berber, J., Vazquez, R. (2011).
Podemos fidelizar clientes inicialmente insatisfechos. Revista de Ciencias
Sociales en/ http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=28022784007

e Para conocer mas sobre la satisfaccion del cliente te recomendamos ver el
siguiente video titulado Smarter Marketing. clientes satisfechos en/
http://www.youtube.com/watch?v=7yxM9iMKbuw
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Mi Reflexion

Ahora que conoces los conceptos principales de la orientacion a los clientes y los
tipos de clientes que existen, ¢ consideras que tu como cliente han satisfecho tus
necesidades y superado tus expectativas? Tu, como proveedor de servicios,
¢como tratas a tu cliente?
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