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OBJETIVOS GENERALES

El objetivo general de esta obra, desde la perspectiva de la información y 
atención al cliente/consumidor/usuario, es:

 Â Ejecutar las acciones de atención al cliente/consumidor/usuario.

El objetivo general de esta publicación, desde la perspectiva de la gestión 
de la atención al cliente/consumidor, es:

 Â Gestionar un sistema de información que optimice el coste y tiempo de 
tratamiento y acceso a la misma de acuerdo con las especificaciones es-
tablecidas.



Presentación

Esta publicación, realizada en España en el año 2021, aporta a la formación 
de estudiantes universitarios a través de procesos formativos o del proceso 
de reconocimiento de la experiencia laboral y de otras vías no formales de 
formación. Este libro es un manual que desarrolla contenidos sobre la ges-
tión de la atención al cliente o consumidor, en el marco de las relaciones con 
clientes, consumidores o usuarios. Se relaciona con competencias generales 
sobre la ejecución de acciones del servicio de atención al cliente.

Con aplicación de los conocimientos que aporta este libro, los lectores ten-
drán habilidades claras relacionadas con la comunicación en las relaciones 
personales.
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Objetivos

Los objetivos específicos de la uni-
dad de aprendizaje son:

 Æ Analizar las características de 
una empresa/organización 
para transmitir la imagen más 
adecuada.

 Æ Aplicar los procedimientos 
adecuados para la obtención 
de la información necesaria 
en la gestión del control de la 
calidad del servicio prestado 
por una empresa/organización.
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1. Introducción

La relación con el cliente se ha convertido en la clave del marketing actual; 
sin embargo, obtener la satisfacción del cliente no siempre es garantía de 
lealtad permanente. Por tanto, el desafío pasa por ofrecer soluciones espe-
cíficas a las necesidades individuales de cada individuo. En este sentido, 
podemos diferenciar entre empresas que apuntan a un público masivo y 
empresas que tratan a cada cliente como si fuera el único, para lo cual de-
ben escuchar lo que tienen que decir aquellos que compran sus productos 
o servicios, dedicando tiempo a desarrollar una sensibilidad especial para 
vincularse con cada uno de ellos.

Dicho esto, la secuencia de fases y comportamientos del proceso de aten-
ción al cliente se configura como uno de los aspectos más importantes en la 
percepción de la calidad de un servicio, entendido dicho proceso como 
el conjunto de actividades relacionadas entre sí, que permiten responder 
satisfactoriamente a las diferentes necesidades que presenta la figura del 
cliente; de esta manera, los procesos de atención al cliente a través de un 
contacto directo mediante los habituales canales de ventas o por medio de 
call center, son probablemente los más importantes para el éxito de una em-
presa. En otras palabras, son los principales responsables de la fidelización 
de los clientes y de la diferenciación de la competencia.

A lo largo de la unidad trataremos, entre otros aspectos, los elementos y 
funciones de la atención al cliente, las empresas de servicios de aten-
ción al cliente y los factores a tener en cuenta durante el desarrollo de 
dicha atención. Para ello, tomaremos como referencia los procesos de aten-
ción al cliente llevados a cabo por los trabajadores de LIMPISA, S. L., com-
pañía dedicada a comercializar y fabricar maquinaria y productos de limpie-
za, ubicada en un polígono industrial a las afueras de Valladolid.




