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Discurso de Sam Walton,

fundador del Wal-Mart,

haciendo la apertura de un

programa de formacion para sus

empleados:



¢, QUIEN SOY ?

N Yo soy el hombre que va a um restaurante, se
sienta en la mesa esperando pacientemente por
el mesero que hace otras cosas, pero no lo sirve.

N Yo soy el hombre que llega a una tienda y espera
en silencio, mientras que los vendedores terminen su
conversacion privada.



N Yo soy el hombre que cuando entra en un
establecimiento comercial parece estar pidiendo
un favor

* Yo soy el hombre que al pedir algun producto recibe
una respuesta "No hay” por el empleado, que a su
vez no me ofrece otras opciones

* Yo soy el hombre que, teniendo un problema para
resolver, se dirige a una tienda comercial esperando
alguien para ayudarle y solo es recibido por
empleados despreparados.



 Ustedes deven pensar que soy una persona
tranquila, paciente, tipo pasivo y que nunca crea
problemas. Estan equivocados. ; Ustedes saben
quién soy ?

SOY EL CLIENTE QUE
NUNCA MAS VA A VOLVER!




* Yo me divierto viendo lo que se gasta todos os
anos em anuncios para llevarme de vuelta a su
negocio, y cuando fui alli por primera vez, todo
lo que deberia haber hecho era sélo una
pequena bondad, sencilla y barata : que me

tratasen con un poco mas de cortesia.



» SoOlo existe un jefe: el CLIENTE.

 E el puede despedir atodas las
personas de la empresa, desde el
presidente al portero, simplemente al
tomar su dinero para gastar en otras

tiendas ".
o Sam Walton




Perfil de la Compania enfocada
em el cliente:

Proporcionar una calidad conforme la define el cliente

2 dimensiones
/\
calidad del calidad del
producto servicio
(Lo que se obtiene) (Como se obtiene)

¢, Como lograr la diferenciacion de la competencia?

Producto de I Tratamiento de
calidad calidad




Quejas: oportunidades de
diferenciacion

* 4% de insatisfechos se quejan; y
65-90% de los que no se quejan no

vuelven



EL MOMENTO DE LA VERDAD

Todo y cada preciso momento en

gue un cliente entra en contacto

con clerto sector de una

empresa

requeriendo la satisfaccion de una

necesidad o deseo, Vy for
opinion sobre el nivel de
y de la empresa

Ma una

serviclo



CICLO DE SERVICIOS

Es un mapa de la secuencia logica de

los diferentes momentos de la verdad
gue el cliente puede experimentar al
ponerse en contacto con una
organizacion.



Ejemplo simplificado de un ciclo de
servicios para el cliente de un hotel

Final del ciclo

Principio del ciclo

Salir del hotel s

Efetuar el pago

\ Entrada
Em el hotel
Encerrar la cuenta

Tomar el desayuno

Informaciones sobre
to de alojamiento diario y la ubicacion

Hazer una
reserva

Servicio de
despertar




El Ciclo de servicios para
supermercados

a) El acceso de peatones

b) Accesso de los conductores

c) Uso de los carritos

d) El movimiento entre las gondolas
e) Seleccion de productos

f) Empaquetamiento

g) El pago

h) La salida del cliente



¢, Por que los clientes no se quejan?

* Ellos piensan que no resuelve nada

» Les resulta dificil, y trabajoso
 Es desagradable, no se sienten bien
 Es mas facil cambiar de empresa

gue hacer relvindicaciones.



Las dimensiones de la calidad
de tratamiento

Confiabilidad: proporcionar lo prometido

Conviccion: Cortesia y experiencia del
personal
Aspectos tangibles: instalaciones,

equipos, apariencia personal

Whiteley, Richard, A empresa totalmente voltada para o cliente, 1996)



Las dimensiones de la calidad de
tratamiento

Empatia: la comprension, pensar como el
cliente: entender sus motivaciones,

expectativas, preocupaciones.

Capacidad de respuesta:
disposicion a ayudar al cliente

Inmediatamente.

Whiteley, Richard, A empresa totalmente voltada para o cliente, 1996)



Deje que los clientes dicen lo que medir
como resultados finales:

* Averiguar lo que realmente importa: las
caracteristicas del producto / servicios
Importantes y como se ofrecen

» Metodos de obtencion:
a) Grupo de Enfoque
b) Buscar por correo directo;
c) Indices: defectos, estadisticas de
variacion, diagnostico

Whiteley, Richard, A empresa totalmente voltada para o cliente, 1996)



Decalogo de Gestion de la Calidad

Claudius D"Artagnan C. Barros

N Eduque a sus empleados antes de la capacitacion

en habilidades técnicas:

N Sea un ejemplo constante de Ila calidad

N Evalue periodicamente el nivel de motivacion y la
satisfaccion de las necesidades basicas de los

empleados .



Decalogo de Gestion de la Calidad
Claudius D Artagnan C. Barros

N Aliente a los empleados a practicar la

creatividad y la inventiva;

M Desencadena la agregacion y la

actualizacion de los conocimientos:

M Promueve y reconozca el talento;



Decalogo de Gestion de la Calidad
Claudius D"Artagnan C. Barros

N Estimula el espiritu de equipo y el placer de

la obtencion de resultados:

N demuestre el comportamiento y promueve

la participacion;



Decalogo de Gestion de la Calidad
Claudius D"Artagnan C. Barros

N Promueve la mejora continuay la

comunicacion efectiva;

M Movilize a todos para la calidad sin

excepcion.



