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objetivo de la mercadotecniaobjetivo de la mercadotecnia

Conseguir que más 
consumidores compren un 
mayor número de productosmayor número de productos, 
más a menudo, a precios más 
altos y con mayor eficiencia

Hacer que nuestra empresa gane másHacer que nuestra empresa gane más 
dinero



la administración de relaciones 
con clientes

hacer la oferta correctahacer la oferta correcta

al cliente correcta

por el canal correctopor el canal correcto

en el momento correcto

pertinenciapertinencia



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

satisfacción cubrir cabalmente necesidades y 
expectativas

servicio actividades benéficas para la 
relación

soporte



la escalera al cielo*la escalera al cielo
ingreso

lealtad

satisfacción

i iservicio

soporte
*pequeño homenaje a lead zeppelin



y al cliente lo haremos tocar el 
cielo

con los elementos que sustentan el servicio y q y
permitirán:

ayudarreconocer

servir

ayudar

retener

entender
vender

atender

ofrecer

atender
consentir



pero sin soportepero, sin soporte…

todo lo demás es wishful thinking*todo lo demás es wishful thinking  

*pensar que por desearlas, las cosas van a suceder



porque el soporte requiere de un 
concierto

sistemasservicio a clientes

operaciones

sistemas

finanzas ventas

logísticarecursos 
humanos

mercadotecnia



¡gracias!¡g
ha sido un placer.ha sido un placer.



moralejamoraleja

la estrategia para adoptar un relacionamiento exitoso con 
los clientes requiere:

asegurar la participación y compromiso
de las áreas de soportep


