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CAPITULO VII:  ENFOQUE A LOS CLIENTES  

7.1 VISION HACIA EL CLIENTE   

La ident i f icac ión de los c l ientes de una organizac ión debe in ic iarse aver iguando DONDE se 
encuentran los c l ientes externos y CUALES son sus necesidades. A part ir  de a l l í  crear  una 
obses ión por atender y exceder sus neces idades y expectat ivas.  Elevar permanentemente 
e l n ive l de sat is facc ión para conseguir  su lealtad, la que debe medirse en términos de 
como los c l ientes vuelven a adquir ir  los productos y serv ic ios ,  y la recomendac ión que 
hacen a otros  para que los adquieran.    

Para sat is facer a los  c l ientes no basta con e l im inar los motivos de insat is facc ión o de 
quejas, es necesar io asumir  una act i tud proact iva que conduzca a ident i f icar los atr ibutos 
de cal idad que t ienen impacto en la  sat is facción y dele itan a sus c l ientes .   

Estos atr ibutos deben ser inc lu idos en los productos y serv ic ios , y en todas las 
interacc iones con e l los. Los c l ientes deben perc ib ir  que en los productos y servic ios que 
adquieren HAY una re lac ión de COSTO- BENEFICIO que les  resul ta favorable.   

Un pr imer aspecto para un enfoque a l c l iente consis te en def in ir  y d ifundir  la  v is ión de la 
organizac ión or ientada a la sat is facc ión de los  c l ientes.  La def in ic ión de esta v is ión 
corresponde a la  Al ta Direcc ión de la  organizac ión.    

A modo de ejemplo presentamos la v is ión de una prest igiosa empresa dedicada a l 
t ranspor te.    

"Obtendremos nuestras ut i l idades proporcionando transporte aéreo y terres tre de 
productos de a l ta  pr ior idad y de documentos que requieren una entrega rápida y oportuna 
de una manera tota lmente conf iable y compet i t ivamente super ior .  Seremos colaboradores, 
corteses y profes ionales entre nosotros y sobretodo con e l públ ico. Lucharemos por tener  
c l ientes  tota lmente sat is fechos en cada una de nuestras  transacc iones".   

El enfoque a los  c l ientes va a def in ir  las polí t icas  de cal idad.    

Estas  deben guiar  las re lac iones con los  c l ientes.    

•  Los espec ia l is tas  nos recomiendan tener en cuenta los  s iguientes  aspectos:   

•  Despl iegue de los  requer imientos a las áreas involucradas.   

•  Informac ión proporc ionada a los c l ientes con respecto a los productos y serv ic ios y 
la forma de re lac ionarse con la organizac ión.   

•  Fac i l idades para que e l c l iente exprese sus sugerencias , quejas y rec lamos.    

•  Atenc ión de las quejas .   

•  Medic ión de la  sat is facción de los  c l ientes.    

•  Garantías,  etc .   

Tengamos en cuenta que en la  mayoría de las empresas l íderes en cal idad:    

La v is ión hac ia los  CLIENTES esta basada en la pol í t ica de cal idad,  la  que 
marca la  ruta de todos los  empleados de la  organizac ión desde que ingresan 

a e l la .  

Convir t iéndose en una f i losof ía y modo de v ida del personal que sustenta su obsesión por 
e l c l iente.   

Después de establecerse por escr i to  la v is ión y polí t icas  relac ionadas con los c l ientes 
externos se debe d ifundir  y expl icar  adecuadamente.    

Esta labor debe hacerse en e l proceso de inducc ión del personal  nuevo, en las acciones de 
capac itac ión, en las re laciones  

jefe-subordinado, en las reuniones de trabajo, en los puestos de trabajo, en los puntos de 
venta y de serv ic io a l c l iente, etc .    

Pero lo  más importante es ASEGURAR SU APLICACION.     
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7.2 IDENTIFICACION Y SEGMENTACION DE LOS CLIENTES   

Para sat is facer las neces idades y expectat ivas de los c l ientes tanto externos como 
internos es  necesar io conocer los  plenamente.    

Este conocimiento impl ica pr inc ipalmente:    

Ident i f icac ión y segmentac ión de los c l ientes    

Ident i f icac ión de los atr ibutos de cal idad de nuestros  productos para los c l ientes.    

Lograr la conformidad de dichos at r ibutos por los  c l ientes y   

Obtener  de e l los sus aprec iac iones de desempeño.   

En la mayor ía de las  organizac iones ex isten dos t ipos de c l ientes  externos:    

1.  Usuar ios  f ina les.  Que son aquel los que consumen o ut i l izan e l producto o serv ic io.   

2.  Cl ientes Intermedios. Aquel los que hacen que e l producto o serv ic io este d isponib le para 
e l usuar io f ina l.   

La dec is ión de adquir ir  e l  producto o servic io la t iene el  Usuar io F inal ,  pero e l Cl iente  
Intermedio t iene una importanc ia v i ta l  para la sat is facc ión de aquel.    

Para que una organizac ión logre conocer con prec is ión a sus c l ientes es necesar io que 
efectúe una segmentac ión en grupos homogéneos, ya que no todos t ienen las mismas 
neces idades y expectat ivas.   

Para ident i f icar y segmentar a los c l ientes es conveniente proceder respondiendo a 
preguntas ta les como:   

Quienes son los c l ientes de nuestros  productos y serv ic ios?   

Quienes son los usuar ios f ina les?   

Cual es su d is tr ibuc ión por edades,  sexo,  escolar idad, ingresos,  etc .?   

Cuando usan nuestro producto?   

Cual es s i  d is tr ibuc ión geográf ica?   

Que uso le  dan a nuestros  productos y servic ios?   

Como los usan?,  etc .   

Es recomendable ut i l izar para la segmentac ión estrategias de mercadeo ut i l izando fac tores 
como tamaño,  capacidad económica,  entre otros .   

Luego de segmentarse a los  c l ientes se debe ident i f icar sus neces idades y expectat ivas 
presentes y futuras. También es necesar io ident i f icar e l grado de sat is facc ión de los 
c l ientes con la empresa y con la competenc ia; para lo cual debe recurr irse a la técnica del 
Benchmark ing.    

El Benchmark ing es una técnica que permite medir  la ca l idad de los productos y serv ic ios a 
n ive l de c l ientes in ternos y ex ternos. Sobretodo para compara a la organizac ión con 
nuestra competenc ia.  Determinando las for ta lezas y debi l idades.   

Es impor tante cons iderar que en el  es tudio de los c l ientes tanto a los ant iguos como a los 
nuevos,  as í como a los que a lguna vez fueron c l ientes y dejaron de ser lo,  para conocer  las  
razones por las que fueron captados por  la competenc ia.   

Es esenc ia l m irar a l c l iente como lo que EL ES y no como nosotros queremos que e l sea.  
Al ident i f icar las necesidades del c l iente debe tenerse en cuenta que a lgunas veces estas 
no son manif iestas y por lo tanto no son expl íc i tas.  

Presentándose un gran reto para la organizac ión que debe transformar es tas neces idades 
en productos y servic ios.    

Por otro lado la empresa debe contar con un s istema ef icaz que le permita conocer además 
de los  aspectos negat ivos en relac ión con la  cal idad, los atr ibutos de cal idad que 
verdaderamente lo sat is facen, es dec ir  aspectos posi t ivos de la cal idad. Esto s ignif ica 
saber  escuchar  la  voz del  c l iente.    

 

7.3 LA VOZ DE LOS CLIENTES   

Para el lo se puede hacer uso combinado de d iferentes técnicas como:   
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Entrevistas.    

Sesiones de Grupo Foco (grupos de c l ientes  con caracter íst icas s imilares)   

Encuestas de sat is facción de los  c l ientes ( te lefónicas o v is i tándolo)   

Observac iones del c l iente cuando usa e l producto.    

Observac iones rec ib idas del  personal  de serv ic io de soporte.   

Estudios  de mercado.   

Anál is is  de la competenc ia.   

Anál is is  de quejas,  reclamos y sugerenc ias .   

Los estudios para conocer la voz de los c l ientes no deben l levarse a cabo en forma ais lada 
o esporádica, s ino que debe responder a acc iones p lanif icadas y s istemát icas.    

Todo esto nos permit irá conocer:    

Los atr ibutos de cal idad que son impor tantes para sus c l ientes.    

Las cal i f icac iones dadas a su empresa por  los c l ientes  con d ichos atr ibutos .   

La comparac ión con la  competenc ia.    

Las quejas  manifes tadas a cerca de los atr ibutos.   

Con la información proporc ionada por los  c l ientes , en todos sus aspectos, la empresa 
estará en condic iones de p lanif icar la cal idad de sus productos y serv ic ios. Este proceso 
cons is te en coordinar y establecer todo lo que hay que hacer para lograr la sat is facc ión de 
los c l ientes .   

Al respecto el Dr.  Juran, señala que este proceso establece las  metas para la cal idad, 
desarro l la los medios para alcanzar las . Agrega que la p lanif icac ión para la ca l idad consis te 
en un conjunto de pasos bastante estandar izados que se resume en los s iguientes:    

1.  Ident i f icar los c l ientes tanto ex ternos como internos.  

2.  Determinar  las  necesidades de los  c l ientes.  

3.  Desarro l lar  las caracterís t icas  de los  productos en re lac ión con las  neces idades de los 
c l ientes .  

4.  Establecer metas para las caracterís t icas de estos productos y desarro l lar  un proceso 
para cumpli r  las metas de los productos.   

5.  Comprobar que e l  proceso es capaz de func ionar en condic iones operat ivas.  

 


