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GUIA SATISFACCION DEL CLIENTE 1

OBJETIVO 2 “Comprender conceptos de satisfaccién del cliente”.

INSTRUCCIONES: A.- Leer y analizar los principales conceptos asociados al tema y presentan en forma ESCRITA las conclusiones
de los conceptos: - Normas ISO informacion general y en particular ISO 9001, satisfaccién del cliente -valor percibido-=
expectativas-compromiso. Presente un ejemplo de cada concepto

A.- Presenta las conclusiones en formato FOLLETO utilizando plantillas asistentes de SOFTWARE PUBLISHER O WORD
B.- El documento debe contener: Logotipo del Colegio, Titulo, Fecha. Introduccion, definiciones, imagenes

Relacionadas con el tema. Datos personales: nombre, apellidos, curso, asignatura, profesora.

C.- utiliza letra arial, tamafio 9, justifica los margenes .interlineado sencillo.

D.-Completar informacion con busquedas en internet, NO OLVIDE mencionar las fuentes.

SATISFACCION DEL CLIENTE

Conocer la opinién de sus clientes es de una importancia fundamental para toda organizacién
gue pretenda ser exitosa. Medviernes, ir la Satisfaccién de sus clientes -"Seguimiento y
medicién" de ISO 9001- le permite a una empresa conocer sus propias fortalezas y
debilidades, sobre las cuales podra trazar las estrategias de mejora que le resulten mas
convenientes. Una definicidn del concepto de "Satisfaccion del cliente" es posible encontrarla
en la norma ISO 9000:2005 "Sistemas de gestién de la calidad — Fundamentos y
vocabulario", que la define como la "percepcién del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos", aclarando ademas un aspecto muy importante sobre las quejas de
los clientes: su existencia es un claro indicador de una baja satisfaccion, pero su ausencia no
implica necesariamente una elevada satisfacciéon del cliente, ya que también podria estar
indicando que son inadecuados los métodos de comunicaciéon entre el cliente y la empresa, o
que las quejas se realizan pero no se registran adecuadamente, o que simplemente el cliente
insatisfecho, en silencio, cambia de proveedor. También resulta aceptable definir a la
satisfaccion del cliente como el resultado de la comparacién que de forma inevitable se
realiza entre las expectativas previas del cliente puestas en los productos y/o servicios y en
los procesos e imagen de la empresa, con respecto al valor percibido al finalizar la relacidn
comercial. Al considerar seriamente cualquiera de las dos definiciones, surge con nitidez la
importancia fundamental que tiene para una organizacién conocer la opinidn de sus clientes,
lo que le permitird posteriormente establecer acciones de mejora en la organizacion. El Valor
Percibido En resumen, puede definirse rapidamente el grado de satisfaccion del cliente
mediante la siguiente ecuacion:

El Valor Percibido En resumen, puede definirse rapidamente el grado de satisfaccidn del
cliente mediante la siguiente ecuacion: El Valor Percibido es aquel valor que el cliente
considera haber obtenido a través del desempefio del producto o servicio que adquirid. Los
aspectos mas relevantes del Valor Percibido son los siguientes:

e Los determina el cliente, no la empresa.

e Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

e Se sustenta en las percepciones del cliente, y no necesariamente en la realidad.

¢ Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

e Depende del estado de dnimo del cliente y de sus razonamientos.

Dada su complejidad, el Valor Percibido puede ser determinado luego de una exhaustiva
investigacion que comienza y termina en el cliente. Las Expectativas, en cambio, conforman
las esperanzas que los clientes tienen por conseguir algo, y se producen por el efecto de
una o mas de estas cuatro situaciones:

e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el producto o
servicio.



e Experiencias de compras anteriores.

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinidén (p.ej.: deportistas
famosos).

e Promesas que ofrecen los competidores.

Ante los aspectos que dependen directamente de la empresa, ésta se encuentra con el
dilema de establecer el nivel correcto de expectativas, ya que las expectativas demasiado
bajas no atraen suficientes clientes; pero las expectativas demasiado altas generan clientes
decepcionados luego de la compra. Un detalle muy interesante a tener en cuenta es que la
disminucién en los indices de satisfaccidon del cliente no siempre esta asociada a una
disminucién en la calidad de los productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de
un aumento en las expectativas del cliente, algo atribuible a las actividades de marketing.
Decdlogo de la Satisfaccién del Cliente Alcanzar la satisfaccién de los clientes es uno de los
factores criticos para toda organizacidon que pretenda diferenciarse de sus competidores y
obtener mejores resultados en el negocio. Seguidamente se presenta un decalogo de ideas
para meditar:

1. Compromiso con un servicio de calidad: toda persona de la organizacién tiene casi la
obligacion de crear una experiencia positiva para los clientes.

2. Conocimiento del propio producto o servicio: transmitir claramente conocimientos de
interés para el cliente acerca de las caracteristicas del propio producto o servicio ayuda a
ganar la confianza de éste.

3. Conocimiento de los propios clientes: aprender todo lo que resulte posible acerca de los
clientes para que se pueda enfocar el producto o servicio a sus necesidades vy
requerimientos.

4. Tratar a las personas con respeto y cortesia: cada contacto con el cliente deja una
impresion, sin importar el medio utilizado (e-mail, teléfono, personalmente, etc.). Esta
impresion debe denotar siempre correccion en el trato.

5. Nunca se debe discutir con un cliente: desde luego que no siempre tiene la razén, pero el
esfuerzo debe orientarse a recomponer la situacion.

Muchos estudios demuestran que 7 de cada 10 clientes harian negocios huevamente con
las empresas que resuelven un problema a su favor.

6. No hacer esperar a un cliente: los clientes buscan una rdpida respuesta, por lo que es
fundamental tratar agilmente las comunicaciones y la toma de decisiones.

7. Dar siempre lo prometido: una falla en este aspecto genera pérdida de credibilidad y de
clientes. Si resulta inevitable un incumplimiento, se debe pedir disculpas y ofrecer alguna
compensacion.

8. Asumir que los clientes dicen la verdad: aunque en ciertas ocasiones parezca que los
clientes estan mintiendo, siempre se les debe dar el beneficio de la duda. 9. Enfocarse en
hacer clientes antes que ventas: mantener un cliente es mds importante que cerrar una
venta. Estd comprobado que cuesta seis veces mas generar un cliente nuevo que mantener
a los existentes. 10. La compra debe ser facil: la experiencia de compra en el punto de
venta, pagina web, catdlogo, etc, debe ser lo mas facil posible, y debe ayudar a los clientes a
encontrar lo que estds buscando.
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CATEGORIA

1.- Atractivo y
Organizacién

2.- Gréficos

3.- Escritura-Organizacién

4.- Fuentes

5.- Ortografia y Revisién

6.-Conocimiento Ganado

RUBRICA

NOMBRE.... .. CURSO
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El folleto tiene un formato

excepcionalmente atractivo

y una informacién bien
organizada. curso,
integrantes, fecha,
asignatura, nombre de
profesora ; agrega imagen
alusiva al trabajo )

Los gréficos van bien con el

texto y hay una buena
combinacién de texto y
graficos.

Cada seccion en el folleto
tiene una introduccién, un

desarrollo y una conclusién

clara.

Registros cuidadosos y
precisos son mantenidos
para documentar el origen
de 95-100% de la
informacion y los gréaficos
en el folleto.

No quedan errores
ortogréaficos después de
que otra persona, ademas
del digitador , lee y corrige
el folleto.

La pareja de estudiantes
pueden contestar
adecuadamente todas las

preguntas relacionadas con
la informacion en el folleto y

el proceso técnico usado
para crearlo.

EL BOSQUE,

El folleto tiene un formato

El folleto tiene la

atractivo y una informacion |informacion bien

bien organizada.

Los gréficos van bien con
el texto, pero hay muchos
que se desvian del mismo.

Casi todas las secciones
del folleto tienen una
introduccion, un desarrollo
y una conclusion claras.

Registros cuidadosos y
precisos son mantenidos
para documentar el origen
de 94-85% de la
informacion y los gréficos
en el folleto.

No queda mas que 1 error
ortogréafico después de
gue otra persona, ademas
del digitador , lee y corrige
el folleto.

La pareja de estudiantes
pueden contestar
adecuadamente la
mayoria de las preguntas
relacionadas con el folleto
y el proceso técnico usado
para crearlo.

organizada.

Los gréficos van bien con
el titulo, pero hay muy
pocos y el folleto parece
tener un \"texto pesado\"
para leer.

La mayor parte de las
secciones en el folleto
tienen una introduccion,
un desarrollo y una
conclusién claras.

Registros cuidadosos y
precisos son mantenidos
para documentar el origen
de 84-75% de la
informacion y los gréaficos
en el folleto.

No quedan mas que 3
errores ortogréaficos
después de que otra
persona, ademas del
digitador , lee y corrige el
folleto.

Uno de los estudiantes
puede contestar
adecuadamente algunas
de las preguntas
relacionadas con la
informacion en el folleto y
el proceso técnico usado
para crearlo.
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FOLLETO: CONCEPTO SATISFACCION AL CLIENTE

El formato del folleto y la
organizacion del material
es confuso para el lector.

Los gréficos no van con el
texto, pero aparentan
haber sido escogidos sin
ningun orden.

Menos de la mitad de las
secciones del folleto tienen
una introduccién, un
desarrollo y una conclusién
claras.

Las fuentes no son
documentadas en forma
precisa ni son registradas
en mucha de la
informacién o en los
gréficos.

Quedan varios errores de
ortografia en el folleto.

La pareja de estudiantes
parecen tener poco
conocimiento sobre la
informacién y procesos
técnicos usados en el
folleto.



