Proceso de negocios para la satisfacciéon del cliente

LA SATISFACCION DEL CLIENTE.-

Es absolutamente necesario orientar la empresa hacia el cliente, de forma que una
vez haber entendido sus necesidades hay que hacerlas llegar hasta el Ultimo rincén
de la empresa liderando una cultura empresarial de orientacion hacia el cliente.

La satisfaccion del cliente tiene un punto central basico, y esta en la actitud de las
personas de la organizacion y su compromiso con la vision que la empresa quiere
dar a este concepto de cliente para cautivarlo.

Por tanto, es muy importante la formacion del personal y su adiestramiento para el
logro de la satisfaccion de los clientes y su fidelizacion. Si se explica al personal el
papel que juega en el proceso de satisfaccion y conoce como y de qué modo se va
a supervisar, a recompensar, a reconocerla y ascenderla, se lograra que todos
actuen en la misma direccion.

La respuesta adecuada para lograr la llamada satisfaccion del cliente es orientar la
empresa hacia la consecucion de un Servicio Excelente. Dimensiones de la calidad
interna y externa de los servicios

Como saber lo que piensan los clientes

v' La férmula del Servicio Excelente
v Los diez principios fundamentales del Servicio Excelente
v" De la calidad interna:

FIABILIDAD: la empresa entrega siempre el servicio correcto, cumple siempre sus
promesas y plazos.

PROFESIONABILIDAD: los empleados poseen las habilidades y conocimientos
necesarios para prestar, de forma correcta y precisa el servicio.

ACCESIBILIDAD: es muy facil ponerse en contacto.

SEGURIDAD .los clientes se mantienen siempre al margen de los dafios, riesgos y
dudas.

De la calidad externa:

CAPACIDAD DE RESPUESTA: los empleados siempre estan dispuestos a
suministrar el servicio al solicitarse.



CORTESIA: los empleados tratan a los clientes con atencion, respeto,
consideracion, amabilidad y amistad.

COMUNICACION: la empresa siempre esta dispuesta a escuchar a los clientes,
manteniéndoles informados en unos términos que estos puedan comprender.

CREDIBILIDAD: en sus relaciones los empleados proyectan una imagen de
confianza, fe y honestidad.

COMPRENSION Y CONOCIMIENTO DEL CLIENTE: la empresa realiza todos los
esfuerzos para comprender las necesidades de los clientes.

ELEMENTOS TANGIBLES: la empresa se preocupa de que las evidencias fisicas
del servicio den una imagen de calidad.

LOS DIEZ PRINCIPIOS FUNDAMENTALES DEL SERVICIO EXCELENTE
1.-La calidad excelente es mas rentable que la mala calidad.

2.-El servicio no es un producto, es un proceso interactivo.

3.-El servicio excelente comienza por arriba (la Direccion)

4.-Para lograr un servicio excelente hay que adoptar el marketing relacional, en
lugar del transaccional.

5.-El servicio es importante en todos los sectores.
6.-El servicio es responsabilidad de todo el personal.
7.-El servicio no es un afiadido

8.-Las empresas de servicios no son fabricas.
9.-Servir es vender.

10.-La mayoria de los errores que se cometen en calidad, son culpa de los sistemas
y procesos, no de las personas.

TAREA:

Realice en su cuaderno una prueba TRIPTICA

v' Consiste en leer el tema determinado y realizar un cuadro de 3 columnas
en su cuaderno con:

1- Una pequeiia introduccién del tema leido
2- Desarrollo del tema con sus propias palabras (de manera breve)

3-Conclusién del tema



introduccion del tema

Desarrollo del tema con
sus propias palabras (de
manera breve)

Conclusioén del tema




