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JORNADA TÉCNICA SOBRE ”MEJORA CONTINUA EN LA GESTIÓN DE 
LAS EMPRESAS DE TRANSPORTE POR CARRETERA”

Fundación Cetmo
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PUNTO DE PARTIDA. UN OBJETO Y DOS 
PREGUNTAS
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¿QUIÉN SE OCUPA, ENTONCES, DE VENDER?

EL MARKETING

IDEAL DEL MARKETING:

Cautivar al cliente, en el doble sentido de 
seducirle y de hacerle cautivo.
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¿LA CALIDAD DESCUBRE AL CLIENTE Y 
TERMINA CAUTIVA DEL MARKETING?
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SUBORDINACIÓN DE LA GESTIÓN DE CALIDAD 
AL OBJETIVO DE LA EMPRESA

OBJETIVO DE LA EMPRESA:
Ganar dinero

SISTEMA DE GESTIÓN 
EFICAZ:

Subordinado

SISTEMA DE GESTIÓN 
INEFICAZ:

Independiente
o

poco dependiente
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UNA BIFURCACIÓN CATASTRÓFICA

OBJETIVO DE LA EMPRESA:
Ganar dinero

SISTEMA DE GESTIÓN 
EFICAZ:

Subordinado

SISTEMA DE GESTIÓN 
INEFICAZ:

Independiente
o

poco dependiente

PALANCA PARA
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DEL NEGOCIO

ANCLAJE
DEL

NEGOCIO
COSTE
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¿EXCELENCIA O SEGURIDAD?

Valor percibido

C
lie

nt
es

0

Precio fijo

Zo
na

 d
e 

rie
sg

o

Zo
na

 d
e 

op
or

tu
ni

da
d

Valor percibido

C
lie

nt
es

0

Precio fijo

Zo
na

 d
e 

rie
sg

o

Zo
na

 d
e 

op
or

tu
ni

da
dReducir el riesgo

Incrementar el ingreso



Fundación Cetmo 9/11

¿EXCELENCIA O SEGURIDAD?
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TOTAL ENTIDAD REGIÓN 2

(Valoración 10) % de Clientes que perciben el 
servicio como excelente.
En la Región 2, tenemos un porcentaje de clientes que 
perciben el servicio como Excelente muy inferior a la 
media. 

(Valoración = 8 y 9) % de Clientes que perciben 
un buen servicio.
Indica el margen de seguridad de nuestro servicio frente a 
la competencia. 

(Valoración = 6 y 7) Riesgo de pérdida de 
clientes.
Los clientes valoran la posibilidad de cambiar de entidad 
financiera. 

(Valoración de 0 a 5) Alto Riesgo de pérdida de 
clientes.
Los clientes optarán por otra Entidad Financiera, se irán en 
cuanto puedan. 
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¿MEJORA CONTINUA?
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¿TODA MEJORA ES BUENA?

Mejoras inútiles
y costosas

Mejora útil


