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El beneficio es la contrapartida a la satisfaccién de necesidades humanas o

sociales.

Toda empresa produce unos bienes o servicios. Para conseguirlos, emplea otros

que debe comprar.

El valor anadido es la diferencia entre el precio de lo que vende y el precio de lo

que compra.

Este valor anadido en términos de dinero es la contrapartida de una creacién de

valor. Es decir, de produccién y de utilidad.

Algunas empresas intentan conseguir beneficio sin preocuparse de producir
utilidades. Intentan especular dedicando mucha atencion a los vaivenes del
mercado para conseguir beneficio aprovechandose de las circunstancias. Por el
contrario, otras tienen en cuenta los mercados y sus oportunidades, pero sobre
todo intentan satisfacer necesidades, crear valor afiadido en términos de utilidad
y para ello intentan ajustarse cada vez mas a esas necesidades y dar mayor

utilidad a la produccion y a la atencion al cliente.

La experiencia ha demostrado que esta forma de actuar conquista la confianza de
los clientes y, por tanto estimula las ventas y el beneficio. Los clientes no compran

unicamente en funcién del precio, sino que valoran la relacién calidad/precio.

Esta concepcion de la atencion al cliente implica que si en algun momento es
necesario elegir entre satisfacer necesidades o conseguir mas beneficio inmediato,
ha de optarse por satisfacer al cliente. Muchas empresas han montado unidades
especializadas de atencion al cliente con el objeto de asegurar el buen servicio

aunque sea a costa del beneficio de la empresa.

6 LAS EMPRESAS Y LA ATENCION AL CLIENTE

6.1 CONCEPTO DE EMPRESA ORIENTADA AL CLIENTE

En primer lugar, debemos definir qué se entiende por empresa, y para ello hay

que tener en cuenta los siguientes factores:
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BIBLLIOTECARIO MUY ATENTO

Una bibioteca recibe la mayoria de las veces a los
mismos usuarios. Juan es el bibiotecario y
después de dos ainos trabajando en este puesto ya
conoce el gusto de casi todos ellos. A Luis le
gustan los libros de misterio, y le recomienda el
ultimo que ha llegado de Philip Margolin. A Rosa le
gustan las novelas de terror y le ofrece un libro de
Stephen King, y a José, al que le gustan los libros
de historia, le comenta uno de J.A. Cebrian.

Juan conoce bien los gustos de sus clientes y esta
seguro de que si les ofrece una buena atencion,
valoraran mas su trabajo y seran asiduos a su
biblioteca.

UNA TIENDA SELECTA DE ALIMENTACION Y BEBIDAS

Un local situado en un barrio residencial atiende a
clientela habitual de esa zona, por lo que los
vendedores deben conocer sus necesidades vy
expectativas.

En general, los clientes del establecimiento
demandan productos de calidad, marcas conocidas
y productos con denominacién de origen.

LOS CLIENTES VIENEN A NUESTRA CASA, ATENDAMOSLOS COMO A
NUESTROS HUESPEDES MAS APRECIADOS I
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