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Modulo unico. Cultivando relaciones de

Los clientes,
proveedores
y empleados:
écomo lograr
lo mejor en
cada uno de
ellos?

éCuales son
las relaciones
de las
empresas?
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iSon los Los empleados:
éSe puede ies realmente
hacer equipo importante
fundamento quip P
con los tener una

de nue§tro proveedores? buena relacidn
negocio? con ellos?

clientes el

[nnovacion con propdsito de vida.



Tema 3. éSon los clientes el fundamento de
nuestro negocio?

3.3 Las
diferencias entre

3.2 Las diferencias quejas,
N EES reclamacionesy

reclamacionesy sugerencias y
sugerenciasy como

como manejarlas manejarlas.

3.1 La fidelidad de
nuestros clientes:
conociendo sus
causas y los pasos
para obtenerla.
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Causas de la fidelidad

Imagen Confianza

Valor Conformidad
percibido L - “| con el grupo
Calidad !EVItar
‘ riesgos
Precio .
Fidelidad Sin
. / alternativas

Adaptado de Robbins, S., Decenzo, D. y Coulter, M. (2013).
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Pasos para conseguir la fidelizacion del cliente

e Establecer el grupo de
clientes a fidelizar.

e Disefar un producto de
buena calidad.

e Hacer notar nuestra
existencia.

* Brindar un buen servicio al
cliente.

* Mantener contacto con el
cliente.

e Buscar un sentimiento de
pertenencia.
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Nivel de insatisfaccion 1. Las sugerencias

En el primer nivel de
insatisfaccion, el cliente siente
la pertenencia con la
organizacion y decide hacer
una sugerencia sobre algo que
le parece que no esta
funcionando y que desea que
mejore para continuar siendo
leal.
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Nivel de insatisfaccion 2: Las quejas

. - A\ : :
\ Cuando un cliente se queja, te
] \ #  estd informando que sus
expectativas no han sido
satisfechas y que no esta
w, » dispuesto a dejarlo pasar.
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Nivel de insatisfaccion 3:
Las reclamaciones

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

El cliente siempre solicita una
resolucién o compensacion.




Reflexion final

éConsideras que en la empresa en que trabajas hay una cultura
enfocada en la satisfaccion del cliente, o, si tienes un negocio
propio, la tienen?

¢Piensas que el cliente siempre tiene la razén o esta frase es
solo un cliché?
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(UNIVERSIDAD TECMILENIO), protegida por la Ley Federal de Derecho de Autor; la alteracion o
deformacion de una obra, asi como su reproduccion, exhibicion o ejecucion publica sin el
consentimiento de su autor y titular de los derechos correspondientes es constitutivo de un
delito tipificado en la Ley Federal de Derechos de Autor, asi como en las Leyes Internacionales
de Derecho de Autor.

El uso de imagenes, fragmentos de videos, fragmentos de eventos culturales, programas y
demds material que sea objeto de proteccion de los derechos de autor, es exclusivamente para
fines educativos e informativos, y cualquier uso distinto como el lucro, reproduccion, edicion o
modificacion, sera perseguido y sancionado por UNIVERSIDAD TECMILENIO.

Queda prohibido copiar, reproducir, distribuir, publicar, transmitir, difundir, o en cualquier
modo explotar cualquier parte de esta obra sin la autorizacion previa por escrito de
UNIVERSIDAD TECMILENIO. Sin embargo, usted podra bajar material a su computadora
personal para uso exclusivamente personal o educacional y no comercial limitado a una copia
por pdgina. No se podrd remover o alterar de la copia ninguna leyenda de Derechos de Autor o
la que manifieste la autoria del material.

UNIVERSIDAD : ’
TECMILENIO [nnovacion con propdsito de vida.




