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FACULTAD DE INGENIERIA. U.N.A.M. 

DIVISION. DE EDUCACION· CONTINUA 

llA CAUDAD DEL SERVICIO AL CUENTE r 
Objetivo· principal : 
Conclentlzar a los participantes, sobre la lmpor1ancla y venta,la competitiva 
que tne consigo la Ol'lentacl6n al diente, a nn de que Implanten un plan 
estrategloo de calidad en Cll senlclo, que les penalta fundamentar la més 
s611da Ylaltllldad de su IIIIIIJI"e8& en actual oontexto competltlm. 

Objetivos especifioos: 

1.· Al tennlno del curso, Los partk:lpantes, oonflnnaran·los benelk:loll que se 
obtienen en la empresa, despues de aplk;ar la adldad en Cll HI'Yido. 

2.· Los asistentes 1n1:ren1entaran Clllntems y la confianza, para Cl"'llll' en su 
empresa un ambiente adecuado, donde cada uno· de los colaiKmldonls 
esten oondentes de la calidad y de las nec:esldades para mejorarla. 

3.- DlseAar la Idea de una planead6n Integral efedlva, que Invite al 
personal de la empresa, al lograr los objellms en equipo. 

4.- Los participantes desarrollaran ll)en;ldos pracllws, IIOOI"'Ies a los temas 
y eJqJel'lenclas Ylvldas, para *"-lnar sus propio planes de tnlt* e 
Implementarlos en su empresa. 

6.- Los asistentes pradklaran las téalk:as expuestas, elllborando un 
modelo, para lmplant¡ii' un programa de calidad en Cll sen'ldo, 
adealado a sus compaftlas. 
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·1 lA CAUDAD EN EL SERVICIO 

CONTENIDO 

1.- PERFIL DE LA EMPRESA • 
1.1.- Ambiente externo e Interno. 
1.2.- Fuerzas que mueven la competencia. 
1.3.- El lrder organlzaclonal efectivo. 

2.- LA NECESIDAD DEL CAMBIO. 
2.1.- Su comprensión y manejo adecuado. 
2.2.- Proceso de cambio planeado en las organizaciones. 
2.3.- Fuerzas del cambio. 

3.- LA CALIDAD DE SERVICIO COMO RESPUESTA AL CAMBIO. 
3.1.- La calidad del servicio 
3.2.- El ciclo vital y espectro del servicio. 
3.3.- Gestión de la calidad del servicio 
3.4.- Dimensiones del servicio al cliente. 

4.- ESTRATEGIAS DEL SERVICIO. 
4.1.- Fijar un rumbo estratégico. 
4.2.- Evaluación estrateglca 
4.3.-. Competir en los precios o en las diferencias. 

5.- LA COMUNICACION DEL SERVICIO. 
5.1.- Afirmar la diferencia y la promesa. 
5.2.- Adecuaclon a las expectativas del cliente. 

6.- NORMAS DE CALIDAD EN EL SERVICIO. 
6.1.- La norma es el resultado esperado por el cliente. 
6.2.- Las normas deben ser ponderables y utilizables. 
6.3.- Como medir la satisfacción del cliente. 

7.- COMO LANZAR UN PROGRAMA DE CALIDAD DE SERVICIO. 
7 .1.- El diagnostico, punto de partida 
7.2.- A la conquista de "Cero defectos" 
7 .3.- Revisión de la estrategia del servicio 
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1 CALIDAD EN EL SERVICIO 1 

El avance tecnologlco y el gran desarrollo de las empresas de sen1clo, han 

obligado y condicionado a los directivos, a buscar mejores sistemas y 

procedimientos, para mejorar los niveles de calidad y mantener la empresa en 

el marr.o t:ompetltlvldad. Hasta hace unos cuantos afllos, la calidad se 

concretaba a una simple labor de Inspección, separando "lo malo" y "lo Bueno" 

o atendiendo, al "ahl se vá ". 1•em esto no es de benenclo, para la empresa. 

porque: 

" Cuesta lo mismo un articulo llcepfable que uno rechllZJlble" 

" Cuesta lo mismo lJn buen serJI/clo, que uno millo" 

EJ panorama empresarial, h~ cambiado tanto en lo Industrial como en los 

sen1clos; obligando a los directivos a buscar nuevas estrategias y sistemas que 

permitan obtener una mayor calidad total en la empresa. 

"LA CAUOAO NO SE INSPECCIONA, SE FABRICA Y SE CREA "' 

El estar actualizado no es una labor facll, 'requiere de un proceso y sobre todo de 

la buena voluntad, cooperación e Iniciativa del ser humano. Retomando el 

pensamiento de Renato Descartes (1596-1650). penSIIdor Ingles, que nos 

describe cuatro pasos baslcos de Investigación, que son: 

1 o.- EVIDENCIA : " No admitir como verdadero, sino lo que es evidente" 

2o.- ANAUSIS : " Dividir el todo en tantas partes, como sea posible de modo 

que se facilite su exámen. 
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.. 
3o.- SINI"ESIS " C,onduclr por orden los pensamientos, de lo más sencillo a 

lo mas complicado" 

4o.- PRUEBAS 
/ 

"Revisar todo, asegurandose de no omitir nada " 

Bllliados en estos principios, los ctentmcos del siglo XIX , tllitablecleron el 

metodo clenUfk:o, que consta de c:ualro partM, que son: 

1.- ODSERVACION 

2.- ti,IPORSIS 

3.· EXPERIMENTACION 

4.- VAUDACION Y COMPROBACION 

LoS conceptos anteriores nos dicen: Que de una suposición explorada. baJo un 

mctodo clcntmco, se puede llegar a las hlpottllils, tcorlas y lcytlli. Con lo 

anterlonnenttl exputllito, queda wnflrmado: " que con.-Jene examlnlll' todo, con 

la mentalidad anai/Uca. • y buscar solución a los problemas con el más amplio 

criterio y el mayor número de datos. Los conceptos anteriores, se toman· como 

base para dtlliarrollai" las funclontlli de calidad en la empresa. 

Siendo un tema de moda, /a calidad, conviene decir; que Mta no tlli una 

contente pasaJera que pronto dejará de existir, o que sea de elección para las 

compalílas; al oontrarlo la lmplanlilclón tiiJ-¡a calidad, se debe considerar oomo 

una: ncoos/dad Imperante en toda empresa. como un modo de vida, una 

obl/gaf"Jón y como una parte vital de la organlmclón. 

Se ha comprobado, que cuando el cliente o proveedor, tiene una Idea vaga, 

confusa, o dtlliconoclda, sobre el principio de calidad; será muy dm«:ll deOnlrla. 

Al respecto, se mencionan b~vemente algunas Ideas rMumldas, del concepto 

calidad. 
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J.M. JURAN " A.dllCIIado para su uao" 

P.O. CROSDY : " Cubre los requisitos " 

ANONIMOS " Existe o no existe ", " Dueno a la primera" 

K. Cshlkawa .- define la calidad como: 

'"La pmcUca quo consta do dosarro/lar, dlsoJJar, manufacturar y mani01111T, un 

producto de calidad que sea el ma_s economlco, el más óUI, y s/empm 

saJ/slaclorlo para el consumidor "' 

A..V. Felgenbaum, la define mmo: 1 

.. El BIJ/OnltJTB.do lvlal de lJIUaCiorlsl/cas del producto y senlclo, l'fJ!ipec/o a 

llltJIYJBdotoon/a, /ngen/erla,manufactura y mantenimiento, por medio de los culllos 
' 

el producto y el son/clo cubl'fJII las expec/JiiJnJs del cliente."' 

S. Halpern: 

"Es o/ grado con el cual un productos SBI/slace las expecbltlnJs del 

consumldot" 

W.A. SHEWHART: 

"ColllfJ l11da.-. las pza.-. fabrft;adas y los sen/clos proporcionados, no son 

/dcnUcos,cxlsto la pracllca de osblblooer rani/OS do J'Briabl/1/dad y 

tlllerancla.'> pt1n11Hidas, en las caracterlsUcas do calidad medida" 

Definición general: . 

"Calidad os un /ITBdo de exce/enc/a, una medida de bondad, por medio de la 

cual juz¡punos la capacidad de las cosas para saJ/sfacer una IHJCl1Sidad" 
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l.a exptlriencla ha demostrado, que algunas t'lmpresas no le han dado, la debida 

lmpm1m<cla al concepto calidad; argumentando: 

" Que no la Implantan, porque ••• 

u CUESTA MUCHO$$$ u "NO AGRADECEN ••• " 

"NO VALE LA PENA" "TENEMOS A~ ••• " 

"ESTAMOS BIEN" "AHI SE VA" 

Uls actMdades en nuestra vida y de nuestro trabaJo se mide con base en los 
resultados ( exltos y fracasos ), medidos en : 

[ Enff!f1f}4D 1 EFICIENCIA 1 PRODl/CUJIIDAD 1 CAliDAD 1 
Por lo tanto, para medir los rtJsultados y obtener calidad en el servicio, se 
reqult'lre: 

' - CAUDAD EN EL SERVICIO 

.·. 

Admlnlstraclon Admlnlstraclon 
de de 

Procesos Relaciones 

Dlrecclon de· resultados 

1 
Satlsfacclon del cliente 
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11.- PERFil DE LA EMPRESA 1 
A ) <:ONCEPTO DE EMPRESA ES: "" lA ACCION DE EMPRENDER ALGO ••• 

B ) CLASIFICACIÓN DE EMPRESAS: 

a INDUSTRIALES: Producir la materia rima 

COMERCIALES: Dlslrlb1,1lr los productos terminados 

UE SEHVJf,JO : Jransportllli, Educación, Bancos, Oficinas, 

e ) MAGNITlJD DE LAS EMPRESAS: 

LJls r.ompafiias, se clasiflr.an en cuatro magnitudes, con base a los criterios 
lllilablecldos 

Todas las empresas, sin Importar su magnitud estan expuestas a la siguiente 
problematir.a, 1:omo: 

01'81-'EillliCIOS 
ALTOS COSTOS 

BAJA PRODUCTIVIDAD 
TECNOLOGIAS OBSOLETAS 

SUPEIMSION DEFICIENTE , 
MAL AMBIENTE LABORAL 

ALTO INDICE DE RECHAZO 
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D ).- CmiTRIOS PARA DEFINIR lA MAGNITUD DE UNA EMPRESA. 

1 CRITERIOS: 1 
1 

1 1 J 1 1 

FINANCIEIIOS MEJICADOTECNIA PROilUCCION PEJISONAL ACTIVOS 
- -

ci (;uaJ criterio ('.Onsldera Ud. aceptable para su empresa il 

/ 

ci Porque il 

E ).- ODJETIVOS DE UNA EMPRESA. 

OBJETIVOS 
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F ) DM810NE8 DE TRABAJO: 

Las empresas fusionan o agrupan sus lldMdades, sen1clos y procesos, para 

obtener facilidades, l'1llldlmlento y la mejor produdhidad, en sus éreas de 

trabaJo; Por lo tanto: La calidad es una funcl6n, que debe ser Implantada y 

desarrollada oon todas sus adMclade8 en la organlzal:l6n, por eJemplo: 

1 DMSION: SE REQUIERE CAUDAD EN : 

Producd6n : 

lngtmlerla . . 
Ventas . . 
Contabilidad . . 
Compras . . 

Mmdenlm~o =·----------------~----------------------

·~ =---------------------------------------------------
R~Hu~=----------------------------------------
Publklldad . 

·---------------------~-------------------------
: -------------------------------------------------------------
: 

--------~--------------------------------------. 
--------~·------------------------~------------. 
--------~·---------------------------------------. ---------··--------------------------------------

: ---------·----------------------------------------------------
--------~=--------------------------------------

: ------------·------------------------------------------
flen:k;lo No. 1.· " lA ESmUCTURA ORGMIIZACIONAL DE MI EMPRESA,. 
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ORGANIGRAMA: 

/ 
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11.1.- AMBIENTE EXTERNO E INTERNO 1 

Los factores ambientales que lnOuyen en la jii'8CIIca de la calidad, se subdMden 

en Internos y externos; siendo en ooasloMs estos, muy penelrantllS y dlflcllllS de 
J 

detennlnar y medir, c.a•!!i!lndo efectos directos o Indirectos en la orpnlzadon. A 

contlnwu:lón, se presenta el wadro de fadores, oon las entradas y salidas de la 

organización y los factores que en ella lnnuyen. (Ver cuadro: 00.001 ) 

Ejen;ldo No. 2.- " ANAU818 DE LOS FACTORES AMBIENTAI.fi¡ DE EMPRESA 

/ 

DEHCCION DE Fi\CTORE8 REALES EN MI EMPRESA 



FACTORES AMBIENTALES EXTERNOS E INTERNOS 

Gn1J106 que llljblymm 

F.A.E. F. A. E. 
E E CIIIL.IO:, 00.001 

Clientes, gobierno, Fadores sociales. 
~ 

Proveedores, • eccm6m~. lis~ . 
Competidores tec:nol6¡kos 

Intitw:illn f'JilllllCiera 

sincliaatos obreros 

ActividDIIea de 111 

OTgfiiÜZJICWII F. A. l. 

F. A. l. 

Objetivos .. Penonas, estruduras 
.... 

Plmes 1 Fadores ffsicos 

Estrategias Sistemas Programas 

programas Fnndanes 

PoHtkas Mec:ubaci6n 

Procedimientos Equipos 

Normas 

,. 
.1 

ENTRADA FUNCIONES DE LA SALIDAS 

GERENCIA 

Recunos hi•m._ Adividacles de: Bienes y senidos 

materiales P._d--. deseados por IDa 

y econ6micos Orpnbadon dientes de la 

Direcci6n orpn!zari6D. 

Control 

-.. - -
1 __t 1 ,. 



.. 

¡1.2 ••. FUERZA8 QUE MUE\IEN lA COMPETENCIA. 

Adualmente, todlls 1118 empresas requieren de mayores exlgendas, para ser 

competitiva en el men:ado y pueda cumplir oon 1118 nonnas lntemadonales, 

en los siguientes oooc.eplos: 

1 PREctos 1 1 c.tuoAo 1 fmncto 1 f&4RAN11A IIPRESENTActoN 1 
1 1 1 1 1 

Las warlables que muewn la competencia, son: 

· ·Prtweedores, Competidores 

Compradores, Imitaciones 

Rl\'alldad, Precios 

COMP. POTENCIALES 

PODER NEGOCIADOR RIVAUDADES 

PROVEEDORES OOMPETlDORES COMPRADORES 

AMENAZAS 
SU8111UT08 
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1 1.3.- EL UOER ORGANIZACIONAL EFECTlVO 1 

A).- LIDERAZGO: La palabra lider viene de: "to lead" , significando" guiar" , " 

ir por delante", el liderazgo no es un mando, es una fuerza psicológica tan fuerte, 

que ejerce influencia en los grupos humanos. 

Cualidades y caracteristicas 

propias 

Actuaciones con los grupos. 

Según Kas t. (1) Las caracteristicas del líder son: 

a) Inteligencia 

practica. 

b) Madurez 

Social 

e) Motivación 

Interna. 

d) Actitud de 

Re ladones 

Humanas. 

La capacidad, captación 

superior a los que rodean. 

La derrota Di el triunfo lo 

anulan 

Actúa por propia tensic'Jn 

e iniciativa y no por 

inftuencia e:ltema. 

Sabe tratar a cada quien 

como lo necesita. 

(No trata igual ) 

"Lo que el Uder es" 

"Lo que el Uder hace" -

Kast Rosenzweig.- Administracic'Jn en las Organtz.aciones: un enfoque de Sistemas, 

Edit. MacGraw Hill1979. 
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Según Maquiavelo: "Loa lwmbrea tlmllllaeglbt su l'Oillnllld, pero temen aeglbt 111 

liOiunJIJd del prindpe" 

( Es decir: A veces es conveniente manejarlos a través del miedo ) 

B) .- ESTILOS DE LIDERAZGO: 

· AUTORITARIO. 

DEMOCRATICO. 

INDIFERENTE. 

1.- Determina las poHticas. 

l.- Marca sus propios juicios. 

3.- Seftala las tareas a cada uno. 

4.- Impone las reglas y actitudes. 

l.- Las poHticas es el resultado ele 

las discusiones y anAUsis. 

l.- Fundamentos bases para objetivos. 

3.- Hay Ubertad para trabajar. 

4.- Se reportan las tareas. 

S.- Se siente parte del grupo. 

6.- Es fle:óble. 

1.- Estilo aplicable al Jefe. 

l.- E:siste completa Ubertad para las dedslcme: • 

· 3.- Interviene poco el Hcler, DO forma parte ele 

los anAiisis y disaiciones. 

4.- E:óste poca participación del Hcler. 

S.-Informa, solamente cwmdo se lo pregunta. 

6.- "No es Hcler" 

16 
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e) •• CARACllR18llCA8 DEL UDERAZOO: 

1.- Toma decisiones, comunica y lo discute con los interesados. 

2.- Trata ele convencer al subordinado. 

3.- Presenta el problema, escucha sugerencias y toma la decisión. 

4.- Propone decisilln e invita a disrutirlos. 

!5.- Permite libertad de actuación seftalando Jos objetivos y los Omites de la acción. 

' 
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1 2.· lA NECESIDAD DEL CAMBIO ~-
e! Que es el cambio ? 

"Es una modlflcad6n.de las rondk:lones de trabaJo, tanto Interna 
como mema, en la orpnlzacl6n de una empresa• 

Para que surja el "aunblo'", deben de exlsUr algunas razones, como: 
llllmiBIIsllltJcl6, el tle6BIIenl9, lllti tensiones en ellniiHI/0, T8tiuiiBrlos INIJot¡, 
etc. Estos conceptos, son generados en todos los niveles y en todas las 
personas de la orpnlzad6n. 
La presenbH;I6n de los '"aunblos'" en toda empresa, siempre pnmJCa reacciona 
de redlazo, no falta la persona, que se resista aceptar las niHMI!i propuestas o 
que no este de awerdo en todo. 
El grado y magnitud de dicha resistencia, depende de la madurez y eduatcl6n 
del Individuo para manejar estas sltuaclones. 

2.1.· 8U COMPRENSIÓN Y MANEJO ADECUADO: 

Genendmente se han ldentlfk:ado, CINCO ESTADOS DE REAOOON, que 
presentan los seres humanos por naturaleza, siendo estos, los siguientes: 

A) NE64CION DE lA REAUDAD 
' 

8) RE818TINCIA PASIVA Y 
ACTIVA 

: Oespredar el hedlo nuem, Ignorar, nepr, 
~. no aceptan, autoenplk», · 
justlflcad6n, temor al oompromlso, etc. 

: Resistirse, oponerse, aceptar y no actuar, 
( conclente o 1nconc1ente ),l"'!beedla al hedlo 

niHMJ 

C) ACOMODACION INERCIAL : Aceptar, no toma dedso-, dejarse llevllr, 
lo toma como se presente, 

O) REACCION RE\'OUJCI : Ataca, destruye lo que existe, nada sirve, 
( Por no 11a1ter sido el autor o Imitado. ) 

E) CAMBIO PlANEADO: : Pen:lblr, entiende, asimila el hedlo nuew. 
se Integra a lo que existe, lnnowa, crea, 
sugiere, perfecciona, etc. 

18 
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12.2.- PROCESO DE CAMBIO PLANEADO EN LAS ORGANIZACIONES. 

1-.-

2.-

1.-

2.-

¡2.3.- FUERZAS DEL CAMBIO. 

1.-

2.-

Los requisitos considerados para asegurar el cambio, son los siguientes: 

A.- CREATIVIDAD: 

B.- FLEXIBILIDAD: 

C.- INTEGRACION: 

D.- RECURSOS 

19 



IDENTIFICAR FUERZAS: 

A favor. En contra. 

METODOLOGIA: 

a) Buscar una mejora del metodo 

b) Eliminar los obstáculos, buscar las ayudas 

e) Diseftar, nuevas fuerzas impulsoras. 

Concentrarse en factores que : 

- Producen mayor rendimiento. 

- Crean menor resistenda. 

- Requieren cambios accesibles y prácticos. 

1 
3 - Desarrollar estrategias para lograr la solución deseada. 

-

l 
4 - Lograr consenso y aprobación, recomendación filial 

l 
5 - Implementar un plan de acción inmediato y efectivo. 

20 
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A) •• El CAMPO DE FUERZAS: 

"' ....... liCil'iN 

,, 

1 ~TWWON 
ECIIECIINII 

-- FMTII DE 
c:oMI.NICo\c:ION SI61J .. IENTO 

8llli4CION 
OOIIEIICMI. 

00111'11011110 
IIAJLO 

. ·~ 

EFECTWIIMD 
DEL 
61~1'0 

FMTII DE 
IIEOOIIPEN848 

-

Todas las adMdades o procesos realizados, adquieren mejor rendimiento, 
cuando se log,a un equilibrio entre las fuern~S positivas, que ayudan al desarrollo 
y las llllf,ldiYas que lo obstaculizan; siendo oonvenlente l'llflexlonllr sobre: 

1 lJis mejoras que deben realizar, la empresa, proveedor y diente 

d cuales elementos nealSHIIn refuerzo p 

d Que aulones se tomaran al respecto. P 

d Cuales son los lnsumos o jJI"C)al88S que debo IMjorarP 

(Jen:k:lo. No.3 •• • ANAU818 DE lA8 FUERlA8 QUE AFECTAN MI EMPRESA" 

(Jen:k:lo No. 4 • ANAU818 DE MEJORAS EN MI AHEA DE TRABAJO " 
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EJERCICIO No. 3 

ANAUSIS DE LAS FUERZAS QUE AFECTAN A MI EMPRESA 

Calific:ar c:ada tipo de fuena: 

1.- Muy redaddo. 2.- Reduddo 3.- Medio 4.- Elevado. !5.- Muy 1MIIIIIa..1odo. 

+~ tavor: 

- En contra: 1 

Desulba las estrategias para cada slbJadon: 

22 



Qerck:lo No. 4 

ANAUSIS DE MEJORAS EN MI AREA DE TRABAJO 

DEPARTAMENTO: REsPoNSABLE: e 
VALORACION 

CUENTE TAREA 10 ~ 6 ~ ~ RAZONES 

' 

PRO\IEEDOR INSUMO ' 

• 

' 
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1 3.- lA CAUDAD DEL SER\'ICIO COMO RESPUESTA AL CAMBIO. 1 
La calidad del sen1do llene su origen en la mente de los clientes, que pertenec:en 

al men:ado empresarial, donde la orpnlzacl6n dlsefta, ordena y fonna los 

procesos, adMdades y relaciones para alender el nullo de IMrlón del men:ado 

selecclona.do. 

!TRABAJo 

1 PROCEDIMIENTO DE MEJORA DE CAUDAD DE l.08 PHOCES08 

1.- DEFINIR lA CAUDAD EN TERMIN08 V NECESIDADES DEL CUENJE 

1 

~--TRABAJAR EN OON.IUNTO CON EL CUENTE, ~R PARA 8AT18FACERL08 
EN TlEMPO V FORMA 

~-- MEJORAR lA CAUDAD DE l.08 INSVMOS 

1 

•·· MEJORAR lA CAUDAD DEL Rf8TO DEL PROCESO, AGREGANDO VALOR V NO 
c::o8T08 DE lA NO CAUDAD. 

~-- EL RESULTAOO ANAL E8 EL MEJORAMIENTO DE lA CAUDAD DEL PRODUCTO O 
SERVICIO, ELIMINANDO LA8 VARIACIONES DEL PROCESO. 
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13.1.· lA CAUD40 DEL SERVICIO 

Cuando la clasificación y diferenciación de los productos, es más laboriosa y se 

vuelve complicado su control, resulta imprescindible para cualquier tipo y tamafto 

de organizadora, crear y mantener sistemas funcionales y competitivos, diseftados 

con estratégias adecuadas, siempre orientadas bacia la satisfacción del cliente. 

La calidad en los servicios, dejó de ser una " revolución pendiente", ahora es 

necesario y obligatoria implantarla en todas las empresas, para cumplir con los 

requerimientos del mercado. para esto requiere; primero, comprender y_ luego 

conocer los caminos de la planificación e implementación de un sistema de calidad 

orientada al logro de la excelencia en servicios. 

A).- CARACTERISTICAS DE WS SERVICIOS. 

Retomando la idea de Ruben R. Rico, se dice: 

2S 



•• 
1 . 

B).- ¿QUE ES LA CALIDAD PARA EL CLIENTE? 

Calidad es para el cliente, cuando el producto 6 servicio llega a satisfacer sus 

necesidades y expectativas. : 

la calidad se puede medir, con los " momentos de verdad ", 

CICLO .... MOMENTO DE VERDAD : 

Cubiertas- Pasillos 
Empaques 

Cajas rapidas 

Autorizaci6nes 
rapldas· MOMENTO 

Atend6n en caja DE 

VERDAD 
Tarjetas credito 

Banda transportado~ CENTRO 

Musica de fondo COMERCIAL 

Automatización 

Elevadores 

Marca registrada 
Sanitarios 

Demostrador 
Vestidores 

Promociones 
Precio-Costo 

Ofertas 
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Vigilancia 

Estacionamiento 

Anuncios/informes 

Atend6n a quejas 

Seguridad 

Personal uniformado 

Carritos 

Organiucion por 
artirulos 

Limpieza 

Variedad de artirulos 
damas 

caballeros 
nift.os, bebes 



·' 
Ejercicio No. 5 . " Analizar los momentos de verdad en mi 

departamento y en mi empresa. 

AREA PROMESAS CUMPLIDOS 

' 

-

' 

' , 

ifOTAL . fiROMEnoo: REAL: DIFERENCIA: % 
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,3.2.· EL CICLO VITAL Y ESPECTRO DEL SERVICIO 

SERVICIO ( F. H.) COSTOS MAqUI NI\ M. DEO. 

PRODUCTO 

,3.3.- GESTION DE lA CAUDAD DEL SERvicio. 

Los valores que mú lnnuyen, en los nh'eles de sM/sfllet:lón de los c/1Bnte6, 

segunlas experiencias e Investigaciones realizadas, son: 

NIVELES DE SAnSFAGGION DE L08 CUENTES 

SEGURIDAD EXCELENCIA 

1.· Calidad del producto o servicio. ( Bln hecho o bien realizado) 

2.- Precio justo. ( Evitar costos de la no calidad) 

3.-8en1clo en menor tiempo. ( El tiempo es vida ) 

4.- Seguridad y conflülllda 

!S.· Mejora continua. 

6.- Calidad y agilidad. 

8EIMGIO 
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( Marca, prestigio ) 

( Gontlnulsmo ) 

( Posventa ) 

OONFWIIUDAD 

{ 




