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Nuevas Expectativas de los 
Clientes
Nuevas estrategias de 
Mercado
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Algunos 
Consejos . . .  
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“Una regla simple y potente: 
siempre hay que ofrecer más 
de lo que el Cliente espera

Nelson Boswell
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Terminos y Definiciones 
▰ Cliente: 
personau organizaciónquepodríarecibiro querecibeunproductoo unservicio
destinadoa esapersonau organizacióno requeridoporella.

▰ Expectativa: 
Creenciasquetieneel usuariosobreel productoo servicioy quesonreferentes
delmismo.

▰ Estrategia: 
Seriedepasos,accionesplanificadas,tácticasqueunaorganizacióndebeseguir
paraalcanzarunoo variosobjetivos. 4
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EL CLIENTE: Pirámidede Necesidades
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Autorrealización

Autoestima

Sociales

Seguridad

Basicas
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▰ Todaslas relaciones tienen un componente emocional, y eso
es válido para la conexión entre las personas y las
organizaciones.

▰ La relación de una organización con sus clientes se
construye con el tiempo, se nutre de experiencias a lo largo
del camino del cliente con muchos puntos de contacto tanto
físicos como online, se basa en las expectativas y se
confirma mediante interacciones repetidas.

6
#C

AFECONCALID
AD IN

LA
C G

UATEMALA



EXPECTATIVAS: Hagamosun cuento…
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Piensenen su negocio y póngaseen el lugar del cliente. Si
estuvieranensulugar:

▰ ¿qué tan rápido desearía que fuera la atención?
▰ ¿cómo quisiera que fluyera la comunicación? 
▰ ¿qué instrucciones esperaría recibir?
▰ ¿cómo esperaría que fuera la calidad del producto o servicio que 

estoy por adquirir?
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Sabias que …
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Tenerclaraslas expectativasde los clientesy trabajaren pro de
cumplirlaseslo quenoshacediferentes.

Colaboradores 
Motivados

Procesos 
Afinados

Clientes 
Enamorados
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¿Que quieren los clientes?

▰ Claridad en las Expectativas 
▰ Cumplir las promesas
▰ Simplicidad
▰ Información fluida
▰ Brindemos soluciones
▰ Calidad en servicio y producto
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Coherencia
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Entenderlo queunclientequiere
noestancomplejo,simplemente
piense en lo que usted como
cliente espera cada vez que
interactúaconunaorganización,
unapersonao unamarca.
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¿Que quieren los clientes HOY?

▰ Centrarse en el cuidado y la 
conexión

▰ La importancia de informar
▰ Rapidez
▰ Cumplir las promesas
▰ Calidad en servicio y producto
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Nuevas 
Estrategias de 

Mercado?
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Que se viene…
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Es el momentopara que las organizacionesse posicionena la
vanguardiade los cambiosa largoplazoen el comportamientodel
consumidorqueresultandeestacrisis.
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Que hacer…
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Diferenciaciónde Productosy servicios/ INNOVACION
ISO56002

AnálisisdeRiesgosyOportunidades/ ISO31000

ContinuidaddelNegocio/ ISO22301
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Que hacer…
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AumentarymejorarelMarketingdigital

Centrarseenlasredessociales

RevisióndePreciosyofertasespeciales
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La Reinvención 

Podemos Concluir: 
Un Gran y Nuevo Concepto 
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Los Escucho…
Tiempo de Preguntas o Aportes
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Proximos Cafecitos
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Proximos Cursos
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MUCHAS GRACIAS!!!

Lic. María José Zepeda Castro
www.inlac.org.gt

E-mail: 
mzepedacastro@yahoo.com
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