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LA VISION TRADICIONAL

Satisfaccion de las necesidades y expectativas del
cliente, fundamentalmente amabilidad, atencion.

Hacer sentir bien al cliente

Elementos Subjetivos del Servicio
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Porqué una Gerencia de Clientes

Apoya el disefio de procesos de servicio
al cliente, ventas y marketing mas
eficaces

Aprovecha una plataforma
tecnoldgica para ayudar a desarrollar
una estrategia y cultura de
RELACI ONES ACRM

Requiere una filosofiay una Una estrategia anclada en seleccionar,
cultura corporativa asignar prioridades y administrar todas
enfocada en el cliente (hacia las relaciones entre la empresay sus
fuera) clientes

Pensar primero en estrategia, segundo en
procesos, politicas y recursos humanos, y soélo
después en tecnologia
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Ciclo de vida del mercado & Socio

4. Cliente Fiel

3. Cliente Satisfecho

2. Comprador

1. Cliente Potencial
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Servicio al Cliente
Una nueva vision

A El Servicio al Cliente es comUin a todas las empresas.

Es un commodity

A i EServicio al cliente es el servicio que se proporciona
para apoyar el desempefio de los productos basicos

delaEmpr esao
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Del Servicio a la Gerencia de Clientes

A Una estrategias, basada en relaciones de
conocimiento y conflanza generadora de valor para
todas las partes involucradas en los procesos.

A Es una cadena de valor extendida que se inicia con
el conocimiento del cliente, gque incluye al
proveedor Yy llega hasta la satisfaccion de las
expectativas del cliente
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siempre
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EL CONCEPTO DE VALOR
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Cadena de Valor

Nos proporciona:

A Un esquema para diagnosticar la posicion de la empresa respecto de sus competidores

A Un marco conceptual para definir las acciones tendentes a desarrollar una ventaja
competitiva sostenible

A dentificacién de las actividades que pueden afiadir valor al producto (valor agregado)
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Creacion de Valor

Valor

Fuente: Basada en van der Heijden (2005)



