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SERVICIO AL CLIENTE

> Concepto: Es el conjunto de actividades Interrelacionadas que
ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el
producto en el momento y lugar adecuado y Se asegure un uso
correcto del mismo.
El senvicio al cliente es una potente herramienta de marketing.

> 1.- Que servicios se ofreceran

Para determinar cuales son los gue el cliente demanda se deben
realizar encuestas periodicas que permitan identificar los posibles
Servicios a ofrecer, ademas se tiene gue establecer la importancia
gue le da el consumidor a cada uno.
Debemos tratar de compararnos con nuestros competidores mas
cercaneos, asi detectaremos verdaderas oportunidades para
adelantarnoes y ser los mejores.
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SERVICIO AL CLIENTE

> 2.- Que nivel de servicio se debe ofrecer

Ya se conoce gué servicios requieren los clientes, ahora
Se tiene gue detectar la cantidad y calidad que ellos
desean, para hacerlo, se puede recurrir a varios
elementos, entre ellos; compras por comparacion,
encuestas periodicas a consumidores, buzones de
sugerencias, numero 800 y sistemas de quejas y
reclamos.

Los dos ultimos blegues son de suma utilidad, ya que
maximizan la epertunidad de cenecer los niveles de
satisfaccion y en que se esta fracasando.
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Departamento de Servicio al
Cliente. (Cont.)

> 3.- Cual es la mejor forma de ofrecer los servicios

Se debe decidir sobre el precio y el suministro del
servicio. Por ejemplo, cualquier fabricante de PC's tiene
tres opciones de precio para el servicio de reparacion y
mantenimiento de sus eguipos, puede ofrecer un
Servicio gratuito durante un ano o determinado periodo
de tiempo, podria vender aparte del equipo como un
servicio adicional el mantenimiento o podria no ofrecer
ningun servicio de este tipo; respeto al suministro podria
tener su propio personal tecnico para mantenimiento y
reparaciones y ubicarlo en cada unoe de sus puntos de

distribucion autorizados, pedria acordar con sus
distribuidores para gue estos prestaran el servicio o dejar gue firmas
externas le: suministren.
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Estrategia Del Servicio Al Cliente

El liderazoo de la alta gerencia es la base de |la cadena.

La calidad interna impulsa la satisfaccion de los
empleados.

La satisfaccion de los empleados impulsa sui lealtad.
La lealtad de los empleados impulsa la productividad.

La productividad de los empleados impulsa el valor del
Servicio.

El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente.
LLa satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente.

La lealtad del cliente impulsa las utilidades y |a
consecucion de nuevos publicos.
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Los Diez Mandamientos De La Atencion Al Cliente

Las empresas, dentro de su plan estratégico, posicionan a sus clientes por
encima de todo, mucha veces esta sentencia no se cumple.

> 1.- El cliente por encima de todo
Es el cliente a quien debemos tener presente antes de nada.
> 2.- No hay nada imposibles cuando se guiere

A veces los clientes solicitan cosas casi Imposibles, con un poco de
esfuerzo y ganas, se puede conseguirlo lo gue el desea.

> 3. - Cumple todo lo que prometas

Son muchas las empresas gue tratan, a parir de enganos, de efectuar
ventas o retener clientes, pero ¢gue pasa cuando el
cliente se da cuenta?

> 4. Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de le gue espera.

» Cuando el cliente se siente satisfecho al recibir mas de los esperado
¢ Como lograrlo? Coneciendo muy bien a nuestros clientes enfocandonos
En sus necesidades y deseos.
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Los Diez Mandamientos De La
Atencion Al Cliente (Cont.)

> b5.- Para el cliente tu marcas la diferencia

Las personas gue tiene contacto directo con los clientes tienen un gran
compromiso, pueden hacer que un cliente regrese o gue jamas quiera
volver. Eso hace la diferencia.

> 6.- Fallar en un punto significa fallar en todo

Puede que todo funcione a la perfeccion, que tengamos controlado todo,
pero gue pasa si fallamos en el tiempo de entrega, si la mercancia llega
accidentada o si en el momento de empacar el par de zapatos nos
equivocamos y le damoes un numero diferente, todo se va al piso.

> 7.- Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos

Los empleados propies son * el primer cliente” de una empresa, Si no se les
satisface a ellos como pretendemos satisfacer a los clientes externos, por
ello las politicas de recursos deben ir de |la manoe de las estrategias de
marketing.
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Los Diez Mandamientos De La
Atencion Al Cliente (Cont.)

> 8.- El juicio sobre la calidad de senvicio lo hace el cliente

L a Unica verdad es gue son los clientes son guienes, en su mente y
su sentir lo califican, si es bueno vuelven y de lo contrario no
regresan.

> 9.- Por muy bueno gue sea un Servicio siempre se puede mejorar

Si'se logro alcanzar las metas propuestas de servicio y satisfaccion del
consumidor, es necesario plantear nuevos objetivos, * la competencia no da
tregua”.

> 10.- Cuando se trata de satisfacer al cliente, todes somos un equipo

Todas las personas de la organizacion deben estar dispuestas a trabajar en
pro de |a satisfaccion del cliente, tratese de una gueja, de una peticion o de
cualguier otro asunto.
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Importancia del servicio al cliente

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional
para las ventas tan poderosas como los descuentes, la publicidad o la

venta personal.

Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro gue
mantener uno. Por lo gue la companias han optade por poner por escrito la
actuacion de |a empresa.

Se han observado que los clientes son sensibles al servicio gue reciben de
sus suministradores, ya gue significa gue el cliente obtendra a las finales
menores costos de inventario.

Contingencias del servicio: el vendedor debe estar preparado para evitar
gue las huelgas y desastres naturales perjudigquen al cliente.

Todas las personas gue entran en contacto con el cliente proyectan
actitudes gue afectan a este el representante de ventas al llamarle por
teléfono, la recepcionista en la puerta, el servicio técnico al llamar para
instalar un nuevo equipo o servicio en la dependencias, y el personal de las
ventas que finalmente, logra el pedido.

Consciente o inconsciente, el comprador siempre esta evaluando la forma
como la empresa hace negocios, como trata a los etros clientes y como
esperaria gue'le trataran a éll
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Control de Procesos de Antencion
del Cliente.

Cualguier empresa debe mantener un estricto control sobre los procesos
Internos de atencion al cliente.

Esta comprobado gue mas del 20% de las personas que dejan de comprar
un producto o servicio, renuncian a su decision de compra debido a fallas
de informacion de atencion cuando se interrelaciona con las personas
encargadas de atender y motivar a las compradores.

Ante esta realidad, se hace necesario gue la atencion al cliente sea de la
mas alta calidad, con infermacion, no solo tenga una idea de un producto,
sino ademas de al calidad del capital, humano y técnico con el que va
establecer una relacion comercial.

Elementos a considerar:

1.- Determinacion de las necesidades del cliente.
2.- Tiempos de servicio.

3.- Encuestas.

4.- Evaluacion de servicio de calidad.

5.- Analisis de recompensas y motivacion.
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|_Las necesidades del consumidor

> La primera herramienta para mejorar y analizar la atencion de los clientes
es simplemente preguntarse como empresa lo siguiente:

¢,Quienes son mis clientes ? Determinar con gue tipos de personas va a
tratar la empresa.

¢ Que buscaran las personas gue voy a tratar? Es tratar de determinar
|las necesidades basicas (infermacion, preguntas material) de la
persona con gue se ve a tratar.

¢, Que servicios brinda en este momento mi area de atencion al cliente?
Determinar lo que existe.

¢ Que servicios fallan al momento de atender a los clientes? Determinar
|las fallas mediante un ejercicio de auto evaluacion.

¢, Como contribuye el area de atencion al cliente en la fidelizacion de la
marca y el producto y cual es el impacto de |la gestion de atencion al
cliente? Determinar la importancia gue es el proceso de atencion tiene
en la empresa.

¢ Como puedo mejorar? Disefno de politicas y estrategias para mejorar
|a atencion.
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Como Manejo la Calidad de ATC?

> 1. Analisis de los ciclos de servicio al cliente

o Consiste en determinar dos elementos fundamentales
Las preferencias temporales de las necesidad de atencion de los
clientes.
Un ejemplo claro es en TV. Por suscripcion, en donde dependiendo de
|a temporada se hace mas necesario invertir mayores recursos
humanos Y fisicos para atender a las personas.

> 2.- Determinar las carencias del cliente, bajo parametros de ciclos de
atencion

Un ejemplo es cuando se renuevan suscripciones al servicio, en donde se
puede mantener un control sobre el cliente y sus preferencias.

> 3.- Encuestas de servicio con los clientes

Este punto es fundamental para un correcto control atencion debe partir de
Infermacion mas especializada, en lo posible personal y en donde el
consumidor pueda expresar claramente sus preferencias, dudad o guejas
de manera directa.
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Como Manejo la Calidad de ATC?

> 4.- Evaluacion del comportamiento de atencion :
Tiene gue ver con la parte de atencion personal del cliente

> Reglas importantes para la personas gue atiende:

1.- Mostrar atencion

2.- Tener una presentacion adecuada

3.- Atencion personal y amable

4.- Tener a mano la infermacion adecuada
5.- Expresion corporal y oral adecuada

> 5.- Motivacion y recompensas

LLa motivacion del trabajador es un factor fundamental en la atencion al cliente. El
animo, la disposicion de atencion y las competencias, nacen de dos factores
fundamentales:

1.- Valoracion del trabajo: Hay gue saber valorar el trabajo personalizado.
2.- Motivacion : Se deben mantener motivadas a las personas gue ejercen
|a atencion del trabajador.

Instrumentos: Incentives enila empresa, condiciones laborales mejores, talleres de
motivacion integracion dinamicas de participacion.
Solo dos actitudes:

» Actitud pesitiva: excelente compoertamiento ante el cliente.
» Actitudi Negativa: mal compertamiente ante elicliente.
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Conocimiento del Cliente

> CRM (Customer Relationship Management), en su traduccion literal,
se entiende como la Gestion sobre la Relacion con los clientes,
pero es tan genérico como toda frase en inglés traducida al espariol.
Pero para su mejor comprension basicamente se refiere a una
estrategia de negocios centrada en el cliente.

El término CRM es ya mundialmente conocido por los directivos de
las empresas, el concepto que le dio vida es tambien tan antiguo
como los negocios mismos, pero a medida que las compafnias han
Ido pasando a ser partes de corporaciones globales, con grandes
cantidades de clientes, se iba dejando al cliente en un segundo
plano, haciendo que el servicio se vuelva impersonal, anonimo y de
una calidad estandarizada y previsible. Toda esta situacion, hace
gue las empresas tengan gue comenzar a estudiar mas en detalle el
costo—beneficio de la implementacion de los sisiemas de CRM,
como un medio de supervivencia en los mercados altamente
competitivos y volatiles de los tiempoes actuales. El alcance final de
esta herramienta estara delimitado por la capacidad innovadera de
la_ empresa gue la apligue, dejando claro gue a mayor innevacion,
mayor sera la probabilidad de tener exiio en esta gran cruzada gue
las empresas que pretendan sobrevivir [a realidad, deben afrontar.
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C

Tengo un Departamento de
Atencion al Cliente y ahora
como lo Administro?



CRM

Las siglas de CRM corresponden a ‘Customer Relationship Management',
gue traducido seria ‘Gestion de Relacion con los clientes'.

CRM es una estrategia para identificar, atraer y retener a los clientes con
Uunos procesos eficaces gue ayuden a satisfacer las necesidades actuales y.
conocer las necesidades potenciales de los mismos.

El centro neuralgico de la filosofia CRM es el CLIENTE, y por ello las areas
de una empresa mas susceptibles de poner en marcha esta estrategia son
los departamentos comerciales, de marketing y atencion al cliente,
extendiendose posteriormente al resto de departamentos. Con todo ello, lo
qlt_Je se Intenta es fidelizar y fortalecer las relaciones con sus clientes al
cliente.

De hecho el CRM no es un concepto nuevo, desde hace mucho tiempo ha
habido muchas técnicas para abordar el tema del servicio al cliente o el
marketing.

A diferencia de hace unos afos en gue el producto era la preocupacion
principal de las empresas para competir en los mercades, en la actualidad
las sisiemas de produccion estas muy desarrollades y por tanto les costos
sen muy ajustados.
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El carnporde batalla ahora esta en el
cliente.

Fidelizarlo y mantenerlo es primordial
para el buen desarroello del negocio y
de ahi que el concepto CRM y toda
Su filosofia se esté aplicando en las
empresas y este en mente de todo
Empresano.
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Caracteristicas del CRM

> Maximizar |la informacion del cliente

> ldentificar nuevas oportunidades de negocio
> Mejora del servicio al cliente

> Procesos optimizades y personalizados

> Mejora de ofertas y reduccion de costos

> |ldentificar los clientes potenciales gue mayor
neneficio generen para la empresa

> Fidelizar al cliente

» Incrementar las ventas tanto por incremento de
ventas a clientes actuales como por ventas
cruzadas
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Metodologia para Desarroellar un
Proyecto de CRM

Conceptualmente, la metodologia para el desarrollo de un
proyecto de este estilo contemplara las siguientes etapas:

Definicion de objetivaos y vision del proyecto CRM

Es necesario definir una vision asi como unos objetivos globales
del proyecto para asi poder focalizar en estos objetivos y poder
hacer un seguimiento de los mismos.

Esta definicion ha de ser desarrollada tras un analisis inicial para
conocer tanto los puntos fuertes como debiles de la organizacion,
siendo critico este analisis inicial para el desarrollo posterior del
proyecto.

Estos objetivos deben ser bastantes concretos (dentro de unos
rangoes). Es decir, los objetives serian por ejemplo “disminuir |a
tasa de perdida de clientes en un x%" en lugar de “mejorar las
relaciones con los clientes”.
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Metodologia para Desarrollar un
Proyecto de CRM

> Definicion de |la estrategia CRM

Tras haber definido la vision y objetivos, es indispensable
definir una estrategia para alcanzar los objetivos
definidos.

En esta estrategia es clave la definicion del
posicionamiento en cada uno de los segmentos de
clientes de la organizacion, analizando las competencias
actuales y necesarias asi como un calendario para su
Implementacion.

En este punto es critico analizar cada uno de los
segmentes asi como la definicion de la propuesta de valor
para cada uno de ellos No se deben tratar todes los
clientes cemo Uupa “masa uniforme®™ sine gue cada
Segmento tiene sus caracteristicas y peculiaridades.
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Metodoelogia para Desarrollar un
Proyecto de CRM

> Cambios organizacionales, en los procesos y en las
personas

Es necesario modificar la estructura organizativa y los procesos para
conseguir una empresa centrada en el cliente. Los procesos han de ser
redefinidos para mejorar su eficacia y eficiencia dando maxima prioridad
a los que mas impacto tengan en la satisfaccion del cliente. En este
punto, la tecnologia sera clave.

lgualmente, es necesario introducir los valores de organizacion
orientada al cliente en la cultura corporativa. Este es uno de los
elementos criticos en el éxito de un proyecto CRM: |la "pasion por el
cliente” integrada en la cultura de la organizacion.

Todas las personas de |la organizacion deben entender gue “el cliente
es el rey"y que cada Interaccion que se tiene con ellos es basica para
los resultados delinegoecio.
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Metodoelogia para Desarrollar un
Proyecto de CRM

> Informacion

Definicion de las correctas practicas para la gestion de la
Informacion.

Esta es una parte muy Importante para el desarrollo de la
‘Inteligencia de clientes® (customer Intelligence) v
consiguiendo de esta manera conocer mas a los clientes,
paso Inicial para el desarrollo de una estrategia completa
CRM basada en el conocimiento de los clientes y el
desarrollo de productos y Sernvicios a su medida.

lgualmente. es importante. tambien |a recogida de
Informacion; para la: mejora de |os procesos asi como para
|a puesta en marcha de sistemas de mejora continua.
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Metodoelogia para Desarrollar un
Proyecto de CRM

> Informacion
Definicion de las correctas practicas para la gestion de la infermacion.

Esta es una parte muy importante para el desarrollo de la “inteligencia de
clientes” (customer intelligence) y consiguiendo de esta manera conocer mas
a los clientes, paso inicial para el desarrollo de una estrategia completa CRM
basada en el conocimiento de los clientes y el desarrollo de productes y
Servicios a su medida.

lgualmente es importante también la recogida de informacion para la mejora
de los proceses asi como para la puesta en marcha de sistemas de mejora
continua.

> Tecnologia

Tras tener perfectamente definidos todos los objetivos de negocio, procesos,
estructura organizacional, etc. es el momento para empezar a pensar en
tecnologia.

En este punto es muy importante destacar gue es totalmente necesario
conocer exactamente las necesidades de negocio gue se tienen para poder
escoger la solucion tecnoelogica mejor adaptada a las necesidades concretas.

Es problematico tanto. escoger soluciones sobredimensionadas para las
necesidades como escoger una solucion gue tras su implantacion se detecta
claramente gue es insuficiente para las necesidades de la organizacion.
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Metodoelogia para Desarrollar un
Proyecto de CRM

Seguimiento y control

Como cualguier proyecto importante, se han de definir
unos Indicadores (KPI) que sirvan para el control de los
resultados asi como la tema de decisiones en
COnsecuencia con esos objetivos.

ES Importante destacar gue aungue tengamos un plan
global de desarrollo del proyecto es muy Importante dar
pPasos cortos y segures, analizando cada uno de los
pPases y asl seguir motivando a la organizacion hacia el
largo camino de ser una “erganizacion centrada en el
cliente®.
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El objetivo final de CRM es vender mas y
mejor, es decir, vender lo maximo posible en
las mejores condiciones posibles. Por ello,
CRM no es mas que la aplicacion de los
conceptos de marketing unido a la situacion
tecnologica actual.
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Y.

La realidad es que vender no es sencillo
ya gue en ocasiones aparecen algunos
problemas
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Problemas a Nivel Estrategico

El posicionamiento de nuestra organizacion no es tan competitivo
ni tan diferenciado como nos gustaria con lo que entramos a
"guerras comerciales”. Esto nos lleva a reducir progresivamente
nuestros margenes.

No se tiene perfecta informacion de cada segmento de clientes:

sus  caracteristicas, su rentabilidad, su potencial de
crecimiento, sus tendencias, su fidelidad, etc.

No se conocen exactamente los costos por clientes y su rentabilidad
por clientes/segmentos de los distintos productos/servicios.

No existen mecanismos para la definicion de nuevos
productos/servicios adaptados a las necesidades de los segmentos.
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Problemas en el Area de VVentas
Marketing y. Atencion al Cliente

> El personal de ventas pierde mucho tiempo en tareas administrativas
elaborando Informes de visitas, informes de clientes, seguimiento,
haciendo reuniones internas, etc. Con lo que unido al importante
coste gue tiene el personal de ventas, esto se traduce a Unos Costes
muy Importantes.

El personal de ventas muchas veces no tiene informacion actualizada
sobre el cliente y sobre sus Ultimas Incidencias, ofertas, ventas,
evolucion, previsiones, plazos de entrega, etc.

No se puede acceder a esa informacion desde cualguier lugar y en
cualguier momento.

No existe una correcta definicion de objetivos, seguimiento Y
retribucion variable para el equipo de este area.

La formacion es insuficiente tanto a nivel del producto/servicio como a
nivel de tecnicas de venta para poder alcanzar les objetives
deseados.
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Problemas en el Area de VVentas
Marketing y. Atencion al Cliente

» La elaboracion de planes de ventas, fijacion de objetivos y el
control de ventas por parte de los directores es complejo, inexacto
y ademas consume mucho tiempo y genera un alto nivel de
Incertidumbre.

o El seguimiento de oportunidades no siempre es efectivo porgue
los procesos y tecnologias empleadas no son los correctos y
ademas no puede ser correctamente desarrollado por los
directores de ventas.

o El servicio de atencion al cliente en muchas ocasiones es ineficaz
e Ineficiente.

« No se mide |la efectividad de las campanas de marketing,

> No hay comunicacion entre marketing, ventas y atencion
al cliente coni lo gue las eportunidades generadas por los
UNGS NOo sen aprovechadas por Ios otres Yy Viceversa.
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Problemas a Nivel Organizacional.

o No existe una base de datos con toda la informacion
relativa a los clientes sino gue la infermacion sobre
los clientes esta dispersa en peguenas bases de
datos departamentales, en l|as cabezas de las
personas, agendas personales, anotaciones,
tarjeteros, etc.

o« Muchas veces no existe una cultura de orientacion al
cliente.

o« No se tiene en cuenta el caracter multicanal de las
relaciones con les clientes y no se gestionan
correctamente los nueves canales de creciente
Importancia como el correo elecironico y el sitio web.

o El organigrama nos esta desarrollado pensando en €l
cliente sino pensando: en las tareas internas de la
organizacion.
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Motivos de Fallos de CRIVI.

Pensar gue la tecnologia es la solucion. La tecnologia solo tiene
sentido tras tener perfectamente definides los objetivos de negocio.

En un estudio del CRM Forum se indica gue solo en un 4% de los
casos con problemas, estos han sido debidos a la solucion adoptada
con lo gue se observa gue la tecnologia no es el elemento critico en
proyectos CRM.

Falta de apoyo por parte de la direccion debido a la falta de
conocimiento de las oportunidades gue ellCRM ofrece.

No existe “pasion por el cliente™ enila cultura de |la organizacion

Retorno de la inversion poco claro debido a gue nor es un: sector
madure y existe un desconocimiento generalizade sobre su ROI.



http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/epistemologia2/epistemologia2.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/cntbtres/cntbtres.shtml

Motivos de Fallos de CRIVI.

Falta de vision y estrategia. Es un problema habitual no tener una estrategia
claramente definida y, por tanto, unos objetivos de negocio medibles en el
area de CRM. Ademas, el problema se incrementa cuando no existe una
correcta asignacion de recursos y una correcta metodologia para el desarrollo
del proyecto.

No redefinir los procesos. Al igual gue en otro tipo de proyectos tecnologicos,
es necesario redefinir los procesos de negocio para conseguir los resultados
deseados. Se necesita redefinir la manera en la que se hacen las cosas en la
organizacion para conseguir resultados.

Mala calidad de los datos e informacion. Uno de los pilares de CRM es el
conocimiento del cliente (customer intelligence) y dentro de este concepto la
calidad de los datos e informacion es basica ya que a partir de ellos es de las
gue se extraen conclusiones.

Problemas con la integracion. Un estudio de IDC apunta que menes de un
10%, de los encuestados han integrade su CRM con su ERP o sus “data
warehouse*.
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Motivos de Fallos de CRIVI.

No gestionar correctamente el cambio. Al igual que cualguier
proyecto de envergadura, es necesaria una correcta gestion del
cambio y de la cultura erganizacional.

Poca implantacion de CRM analitico: La parte analitica de CRM se
encarga de extraer conclusiones sobre los clientes actuales y
potenciales a partir de gran cantidad de datos. Sin la parte analitica,
no se consigue una vision global del cliente y por tanto la mayoria
de las ventajas que CRM ofrece.

Ademas, habria tambien causas debidas a la "iInmadurez"”
del merncade: soluciones poco evolucionadas y validadas,
faltaa de soluciones “verticales”, falta de consultores
especializades, ete.
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Elementos Tecnologicos
Adicionales

> Soporte Telefonico
o Equipos Digitales.
o Servicios de Audio Respuesta.
o ESguemas de Monitoreo para medir eficiencia
» Elementos de Marcacion Predictiva



GRACIAS.
PREGUNTAS



Ing. Luis Fernando Torres D.
INTERNATIONAL CABLE CORP.
mallto:lterresd@internationalcable.tv
mallio:lterres(@nepco.tv
Bogota, Colombia
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