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INTRODUCCION

En un mundo cada dia mas competitivo, son Ias ideas las que marcaran la
diferencia. Ideas que nos abriran las puertas empresariales, con una mirada
basada en el constante mejoramiento y equilibrio entre los objetivos de la
empresa y los del cliente. Es en este sentido que la incorporaciéon de nuevas
estrategias, requeriran nuevas responsabilidades, quev seran basadas en

brindar soluciones con resultados positivos y significativos.

Todo proceso que invoiucre a las empresas a adaptarse a los cada vez mas
exigentes clientes, requiere de una constante busqueda de estrategias que
permita identificarlos, atraerlos y retenerlos. Es asi que ha sido necesario
replantearse los conceptos basicos del Marketing, para llevarios a un Marketing
Relacional, que consistira en establecer, una relacién de beneficio mutuo,
satisfaccion plena del cliente y rentabilidad para la empresa.

Es por ello que en el presente trabajo, dividido en siete capitulos, se ‘presenta
la teoria, conclusiones y recomendaciones, referidas a aquellas herramientas
necesarias no solo para incrementar las ventas o retener clientes de la
empresa, sino que ademas permiten aumentar el nivel de satisfaccion del

cliente, hasta lograr su leailtad y fidelidad.




