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¿Quién es

mi cliente?

3



¿El que decide comprar un seguro?

4

¿El que paga el seguro?

¿El beneficiario que usa el seguro?



Servicio estándar a todos 

los participantes en el 

proceso es igual a…
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Insatisfacción
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Tres preguntas 

fundamentales 

en el servicio
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¿Un buen servicio es 

un diferenciador mío o 

de mi empresa?
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¿Alguno de ustedes o 

de sus empresas da 

mal servicio a sus 

clientes ?
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¿El cliente satisfecho 

es leal?
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3 elementos 

para un 

excelente 

servicio
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La promesa del 

servicio 
Sirve 

para 

atraer
clientes
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La operación del 

negocio

Sirve para 

retener
clientes
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Los momentos de la 

verdad

Sirve para 

deleitar
clientes
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La promesa de 

servicio

Cuando yo 

compro…

Obtengo...
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La promesa de servicio
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Operación del 

negocio
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Los momentos de la 

verdad
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19
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El mejor consejo para 

mejorar su servicio
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Supongan que su 

servicio es:

¡¡¡ Malo !!!!
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GRACIAS
POR SU ATENCIÓN
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¿Quién me robo al cliente?

24



Lo que dicen los directivos Lo que dicen los clientes

Precio elevado 49% Mal servicio al cliente 74%

Necesidad de cambio del cliente 35% Deficiente calidad 32%

Mal servicio al cliente 21% Precio elevado 25%

Deficiente calidad 19% Deficiente funcionalidad 14%

Conveniencia 16% Conveniencia 9%

Deficiente funcionalidad 15% Necesidad de cambio del cliente 9%

Otros 18% Otros 16%

Muchos de los encuestados respondieron con más de un motivo. Por ello la suma supera el 100%

Tabla elaborada en base al libro “Fidelización del cliente” de Juan Carlos Alcalde 
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