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esta conferencia es propiedad de su autor, y puede ser distribuida liboremente con apego a:

1) que el contenido se mantenga integro, en su formato original, electrénico o impreso;

2) que su distribucién y difusion no impliquen ningun tipo de transaccién o intercambio
comercial, en cualquiera de sus formas;

3) y que se utilice solamente con fines de investigacion, divulgacion o referencia.

podran reproducirse fragmentos de este documento y los conceptos plasmados en él, siempre
y cuando se mencionen la fuente y el autor.

el logotipo, el caracol y la marca amexin son propiedad de la academia mexicana de inteligencia de negocios, a.c.
todos los demas logotipos y marcas mencionados son propiedad de sus respectivos duefios.

© derechos reservados, amexin 2007.
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objetivo de la mercadotecnia

Conseguir que mas
consumidores compren un
mayor niumero de productos,
mas a menudo, a precios mas
altos y con mayor eficiencia

Hacer que nuestra empresa gane mas
dinero
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la administracion de relaciones
con clientes

hacer la oferta correcta
al cliente correcta

por el canal correcto

en el momento correcto
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pertinencia
)



(m X
ACADEMIA MEXICANA DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS

permanecer como cliente de la
empresa, comprando con o
frecuencia sus productos y servicios

¥ fidelidad

B

satisfaccion

T

Serviclo

cubrir cabalmente necesidades y
expectativas

actividades beneficas para la
relacion

—

S 2"@ soporte
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la escalera al cielo*
Ingreso

lealtad

satisfaccion

servicio

soporte

*pequeio homenaje a lead zeppelin
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y al cliente lo haremos tocar el

cielo
con los elementos que sustentan el servicio y
permitiran:
reconocer ayudar
. reten
servir etener
; vender
entender atender
consentir

ofrecer
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pero, sin soporte...

todo lo demas es wishful thinking*

*pensar que por desearlas, las cosas van a suceder
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porgue el soporte requiere de un

conclerto

. : sistemas
servicio a clientes
operaciones A H\IZM\
finanzas ventas > A @_, \
g O
recursos logistica
humanos

' mercadotecnia )
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igracias!

ha sido un placer.
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la estrategia para adoptar un relacionamiento exitoso con
los clientes requiere:

asegurar la participacion y compromiso

de las areas de soporte
)



