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OBJETIVO

Revisar los conceptos basicos de servicio
al cliente, gestion comercial y su
interrelacion, de tal manera que los
participantes fortalezcan Sus
competencias gerenciales y por tanto
logren mayor competitividad.

Externado BANCOLDEX



“ GERENCIA DEL
SERVICIO AL
CLIENTE”
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¢ Qué es servicio al cliente?

“Es el conjunto de estrategias que una
compainiia disefia para satisfacer, mejor que
sus competidores, las necesidades y
expectativas de sus clientes externos e
Internos”



Las necesidades humanas

LAS NECESIDADES

DEL
CLIENTE

ESPECIFICACIONES
PARA LA
EMPRESA

L=




Proceso de compra del consumidor

Quien ? |—~

Cada Cuanto ?




TRIANGULO DEL SERVICIO




LOS RECURSOS
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LA ESTRATEGIA DE SERVICIO

“ES UNA FORMULA CARACTERISTICA PARA LA
PRESTACION DE UN SERVICIO; ESTA
RELACIONADA

CON UNA PREMISA DE BENEFICIO BIEN
ESCOGIDA,

QUE TIENE VALOR PARA EL CLIENTE Y ESTABLECE

UNA VENTAJA COMPETITIVA PARA LA EMPRESA.”

(Karl Albrecht - Gerencia del Servicio p. 64)
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LA GENTE

Hace referencia a las personas

que conforman la
organizaciéon y la estructura
organizacional en los

diferentes niveles que tienen
que ver directa o
indirectamente con el cliente.

CATEGORIAS:

PRIMERA: Gente de servicio primario contacto directo con el cliente

SEGUNDA: Gente de servicio secundario. Contacto incidental con el
cliente

TERCERA: Gente de apoyo al servicio
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CICLO DE SERVICIO

SUMATORIA DE MOMENTOS
DE VERDAD QUE TIENE UN
CLIENTE CON LA
ORGANIZACION




TIPOS DE MOMENTOS DE VERDAD

MOMENTO DE VERDAD ESTELARES

®

Interacciones y consecuencias positivas
para el cliente

8 onn
-
]

MOMENTO DE VERDAD AMARGOS

) Inferacciones y consecuencias negativas para
s/ el cliente




queé se Queja un Cliente?

Precio

Precio alto
Incrementos de precio
Precio imjusto

Precio enganoso

Inconvenientes

Locahizacion’ horano
Esperar una cita

Esperar por ¢l servicio

Fallo del servicio basico

Errores en ¢l servicio
Errores en la tacturacion

Catastrofes en ¢l servic

)

Fallos en ¢l encuentro
SEervicio

Descundo
Descortesia
iresponsabihdad

Desconocrmiento

del

Funciona
miento de
interruptor
en el
Servicio.

Responsabilidad ante fallos
del servicio

- respuesta negativa.,

= Din respucsia

Respuesta renuente

Competencia
- Existe mejor prom  de

SCrvicio,

Problemas €ticos

- Nlentras

- Venta dificil.

- Inscgundad
Conthcto de mteresces

Cambio involuntario.
- I'raslado de los clientes

Cierre del proveedor




MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
Percepcion del cliente sobre la calidad!

Enirevista directa y por correo
Enirevista personal
Cliente incégnito

Entrevista de profundidad

B/ Satisfied

D Fairly Satisfied
D Not Sure

D Dissatisfied




INDICADORES

monica.bayona@uexternado.edu.
Cco




“« GESTION
COMERCIAL”
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DEFINICION DE VENTAS:

“Es la Ciencia de Interpretar
caracteristicas del producto o servicio, en
terminos de satisfaccion del consumidor,
y mediante técnicas adecuadas, persuadir
y convencer sobre sus beneficios y la
conveniencia de su posesion o disfrute
Inmediatos “



¢, QUE SE NECESITA PARA SER UN BUEN COMERCIAL?
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La Gerencia de
Ventas es responsable de:

Organizacion del equipo de ventas
Reclutamiento y seleccidn de vendedores
Induccion y capacitacion

Establecimiento de cuotas Administrar
Motivacion de la fuerza de ventas Eficientemente
Seguimiento y evaluacion
la gente, el
Administracion tiempo vendedor tiempo. el
TIEMPO | Administracion del territorio . Po,
dinero y los
Presupuesto y pronostico de ventas clientes
DINERO Compensacién fuerza de ventas
Analisis del volumen, costos y margenes
Presupuesto y pronostico por clientes
CLIENTES Nivel de lealtad y rentabilidad
Analisis de evaluacion del cliente




PROCESO
DE LA VENTA




PROCESO DE
LA VENTA CONSULTIVA

Ubicar clientes

Consegquir Clientes
Aseguramiento del Cliente
Mantener los Clientes

Aumentar numero de ventas por clientes



ALGUNAS
VARIABLES
DE RESULTADO




VARIABLES DE RESULTADO

Visitas de ventas:

 Numero de visitas hechas a clientes actuales.

 Numero de visitas hechas a posibles cuentas nuevas.

* Promedio de tiempo invertido por visita.

* Numero de presentaciones de venta.

* Razon de la frecuencia de visitas por tipo
de cliente.



VARIABLES
DE RESULTADO

Visitas por dia
Dias laborados
Razon de visitas por dia = Numero de visitas

Nimero de dias laborados

Razon visitas proyectadas = Numero de visitas planeadas

Total del numero de
visitas
Pedidos por visita = Numero de pedidos

Total del numero de visitas






