Atencion al cliente en
hosteleria

Introduccion a la calidad de servicio y
atencion al clente.
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CONCEPTOS PREVIOS
CALIDAD EN EL SERVICIO

Adecuacion a las expectativas del cliente.

EXCELENCIA EN EL SERVICIO

Sobrepasamos las expectativas del cliente.

La calidad vy la excelencia son completamente
independientes a la categoria del
e&tableczmzenw
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CALIDAD PE SERVICIO

El servicio al cliente se considera como un valor adicional en el caso de productos tangibles
Y por supuesto, es La esencia ew los casos de empresas de senvicios.

Las empresas se deben caracterizar por el altisimo wnivel en la calidad de los servicios que
entrega a los clientes gque nos compran o contratan. La calidao de Los serviclos depende de
las actitudes de todo el personal de la empresa. EL servicio es La solucion de un problema o La
satisfaccibn de una necesidad. EL personal en todos Los niveles Y dreas debe ser consciente de
que el éxito de las relaciones entre la empresa Yy cada wno de los clientes depende de las
actitudes Yy conductas que observen en la atenciéw de Las demandas de las personas que son
o representan al cliente.
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CALIDAD EN EL SERVICIO: Satisfacer, de conformidad con los requerimientos
de cada cliente, las distintas necesidades que tienen y por la que se nos contrato. La
calidad se logra a través de todo el proceso de compra, operacion y evaluacion de los

servicios que entregamos. El grado de satisfaccién que experumenta el cliente por

todas las acciones en las que consiste el mantenimiento en sus diferentes nieles )

alcances.
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La mq’or estmw(gia para conseguir (a ﬁc{efizacio’n de los clientes se
(ogm evitando sorpresas c[esagmofaﬁ[és a los clientes por fa[fos en el

Servicio Y sowjorencfiénc[ofos fa\/omﬁfemenw cuando una situacion

imjorevism exfja nuestra intervencion para superar sus ex]oecmtivas.
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! Los compradores o consumidores
| de algunos productos 0
| servicios, son poco sensibles a
| la calidad, sin embargo es
i posible influir en los clientes
I potenciales y actuales para que
| aprecien los niveles de calidad
f en los mismos. Esto se puede
| lograr mediante 1la 1interacciodn
‘ consistente con el cliente para
| desarrollar un clima de
| confianza y seguridad por 1la
! eliminaciodn de cualguier
|
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problemdtica de funcionamiento,
resistencia, durabilidad u otro
atributo apreciado por los
cliente; esto se puede lograr
mediante el aseguramiento de
calidad en el servicio y el
pleno conocimiento, por parte de
los clientes de 1los mecanismos
Lde gestion de la calidad.

e — e n e e o ——— o . 8 | e e o 4 w2 s e — . e



[ e e ,:/ - e = |
' Parametros de wmeedieton de calidad de Los serviclos: |

St partimos de La frase "solo se puede mejorar Lo que se mide",
entonces es necesario definir con precision los indicadores ole
calioad de Los serviclos gue se proporcionan.

Este es un trabajo interdisciplinario de las distintas dreas de La
ewmpresa Y de una estrecha comunieacion con Los clientes a fin de
especificar con toda claridad Las variables que se wmedirdn, La
frecuencia, el responsable de la medicion, Los valores tolerables y los |

objetivos. |
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ATENCION AL CLIENTE - |
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Actualmente la clave para prestar un servicio excelente al cliente estd en entender que el éxito no |
viene dado por el producto, o al menos no sdlo por el producto, sino por el servicio que dicho
Joroo{ucw (leva consigo. De poco, 0 muy poco nos servird faﬁm’car el mejor ﬁormigo’n del mercado
si a la hora de la verdad nuestro servicio va a fa[(ar, si no somos capaces de poner[o en la obra en
el momento preciso, la calidad va a pasar a un segum{o }ofomo, docenas de obreros esyemncfa a

clue nuestros camiones [Teguen }ouecfen costar a [CL empresa constructora mz[és c[e ‘Euros.
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Las empresas que quieren triunfar en este sector se preocuparan

| lanio de la calidad del hornugon como de que el proceso interno

| que permita el que el producto llegue en el momento justo al sitio

i exacto esté implantado y funcionando.

Y que hasta los posibles fallos estén previstos, como también
estén previstas las soluciones a los mismos.
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AL FINAL, CUANDO
ESTUDIEMOS €L NIVeL De
CERNIEC EO-=DEE =N
NUESTROS CLIENTES XN LO
EACREG® D € UN X
TEMPORXANDA, NOS
DAREMOS CUENTA DE
QUE LA CLAVE DEL EXITO
NO €STARA TANTO €N LOS

~&@” 4 MEDI0S Y LOS PRODUCTOS,

SINO EN LAS PERSONAS.
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Y € PRECISAMENTE A €SAS
PERSONAS A LAS QUE MENOS
ATENE[ON - GE €5 PREGEA,  §E
SUPONE OLe s& LES PACGA UN
fUELDO Y QUE A CAMBIO D¢
€10, D EPENa Kk A ER il L
TRABAJO A LA PERFECCION,
INCLUSO AUNQUE NO §€ LE€S
HAYA FORMADO PARA €LLO.
HEMOS VISTO MULTITUD D¢
EMPREIAY JEN O OLE A
PERFECCION LABORAL S€ PIDE
Al EMPEEATO DESDE €
PRIMER DIA.




- ——— T —— - ——— ———. = — —————

COMPETITIVA VIENE POR. EL CAMINO DE LOS RECURSOS |
HUMANOS, DE SU SELECCION, MOTIVACION, PREPARACION Y
FORMACION. SON CIENTOS DE EMPRESAS, LIDERES EN SUS |
MERCADOS, QUE HAN CONSEGUIDO €S€ LIDERAZGO GRACIAS
A SUS RECURSOS HUMANOS.
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La era de la tecnologia y el producto ha pasado a
un segundo plano. Cualquier empresa cown capital
puede conseguir las maguinas mejores, la Glkima
tecnologia, pero no necesariamente tendra Llos
mejores empleados, ya que esto no es solo cuestion
de dinero, sine de métodos de trabajo Y actitudes.

Para que exista la ackividad de abencion al
cliente tiene que haber habide una venka
pr@.vi;ou




Fn nuestra economia de mercado, la VENTA Yy todo lo relacionado con ella ocupan

cada vez un espacio mas amjo[io. Mads del 70% del coste ﬁna[ de un }oroc[ucw estd

relacionado por (0s gastos genemc[os con la comercializacion de dicho Jarocfucw.

L —




Cuana’o hablemos mds adelante de las Técnicas de la Comunicacion nos daremos cuem‘
de lo importante que es el no generalizar. Cada producto o servicio se vende de una
manera distinta, ningin cliente es wdéntico a otro. Hay momentos favorables y momentos
desfavorables para la venta. En otras palabras las mismas I écnicas pueden ser
adecuadas en unos casos y totalmente inadecuadas en otros.

Las reclamaciones son oportunidades no amenazas. ‘
14 Seamos empdticos con nuestros clientes. ;
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Adelantémonos siempre que sea posible a las reclamaciones. '
|
Atender a los clientes significa sobrepasar siempre las expectativas que este tiene de nosotros. pj

La clave estd no sélo en aplicar las I écnicas sino en la forma de aplicarlas.

Tratemos a nuestros clientes como nos gustaria que nos
(ratasen a nosotros.




