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» Transmision de la Politica del Servicio al Cliente

» + Consistencia en el Ciclo de pedidos

———P| . Trazabilidad del producto

ANTES DE LA VENTA

+ Politica de Servicio al Cliente

+ Adecuada Estructura organizativa
+ Flexibilidad del Sistema
+ Servicios de Gestion y Apoyo

DURANTE LA VENTA

* Disponibilidad de Existencias
* Informacion de pedidos
* Precision en la informacion

* Envios especiales de mercancia

* Transporte
+ Facilidad de realizacion de Pedidos

+ Sustitucion del producto

DESPUES DE LA VENTA

* Instalacion, garantia, alteraciones, reparaciones,etc.

* Reclamaciones, quejas y devoluciones del cliente
« Sustitucion temporal de productos

Fuente: Adaptacion de Bernard J. La Londe y Paul K. Zinser “Costumer Service: Meaning and

Measurement”.



Un sistema logistico eficaz, rapido vy flexible permite un servicio al cliente de
calidad y es percibido por el cliente como un valor anadido.

PRINCIPALES PROCESOS LOGISTICOS RELACIONADOS

CON EL SERVYICIO AL CLIENTE
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Fuente: Blaborado por PricewaterhouseCoopers.



