
Desarrollo de relaciones de 
negocios exitosas

Tema 3. ¿Son los clientes 
el fundamento de 
nuestro negocio? 



Módulo único. Cultivando relaciones de 
negocios

¿Cuáles son 
las relaciones 

de las 
empresas?

Los clientes, 
proveedores 
y empleados: 
¿cómo lograr 
lo mejor en 
cada uno de 

ellos?

¿Son los 
clientes el 

fundamento 
de nuestro 
negocio?

¿Se puede 
hacer equipo 

con los 
proveedores?

Los empleados: 
¿es realmente 

importante 
tener una 

buena relación 
con ellos?



Tema 3. ¿Son los clientes el fundamento de 
nuestro negocio?

3.1 La fidelidad de 
nuestros clientes: 
conociendo sus 

causas y los pasos 
para obtenerla.

3.2 Las diferencias 
entre quejas, 

reclamaciones y 
sugerencias y 

cómo manejarlas



Adaptado de Robbins, S., Decenzo, D. y Coulter, M. (2013).

Causas de la fidelidad

Fidelidad
Precio

Calidad

Valor 
percibido

Imagen Confianza
Conformidad
con el grupo

Evitar
riesgos

Sin
alternativas



Pasos para conseguir la fidelización del cliente

• Establecer el grupo de 
clientes a fidelizar. 

• Diseñar un producto de 
buena calidad.

• Hacer notar nuestra 
existencia. 

• Brindar un buen servicio al 
cliente.

• Mantener contacto con el 
cliente. 

• Buscar un sentimiento de 
pertenencia. 



Nivel de insatisfacción 1. Las sugerencias

En el primer nivel de 
insatisfacción, el cliente siente 
la pertenencia con la 
organización y decide hacer 
una sugerencia sobre algo que 
le parece que no está 
funcionando y que desea que 
mejore para continuar siendo 
leal.



Nivel de insatisfacción 2: Las quejas

Cuando un cliente se queja, te
está informando que sus 
expectativas no han sido 
satisfechas y que no está 
dispuesto a dejarlo pasar.



Nivel de insatisfacción 3: 
Las reclamaciones

La diferencia con las quejas es 
que en ésta debe quedar 
constancia e implica el inicio de 
un estudio y resolución ya que el 
cliente la exige.

El cliente siempre solicita una 
resolución o compensación.



Reflexión final

¿Consideras que en la empresa en que trabajas hay una cultura 
enfocada en la satisfacción del cliente, o, si tienes un negocio 

propio, la tienen?

¿Piensas que el cliente siempre tiene la razón o esta frase es
solo un cliché?
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