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SESIÓN 3  CONECTAR CON EL CLIENTE 

Objetivos de la sesión 
 

1. Comprender la importancia de establecer 
diferentes tipos de relación empresa-
cliente. 

2. Aprender a identificar, en función de la 
propuesta de valor y el tipo de cliente, los 
canales de distribución más adecuados 
para la entrega de dicha propuesta de 
valor. 



5. RELACIÓN CON LOS CLIENTES 
 

Cuidar la relación con los clientes puede garantizar la continuidad del negocio. 
 
Es más caro captar un nuevo cliente que fidelizar a los ya existentes. 
 
Cada empresa debería establecer el proceso, el protocolo y el estilo de 
comunicación que más convenga a cada uno de sus clientes (ejemplo: bancos). 

Preguntas clave 
 

 ¿Cuál es el nivel de relación que la empresa va a tener con cada segmento de 
cliente?, es decir, ¿qué tipo de relación va a tener con los clientes? 

 ¿Cómo se les captará?, ¿qué estrategias de marketing utilizará la empresa para 
ello? 

 ¿Cómo se les retendrá / fidelizará? 
 ¿Cómo se conseguirá rentabilizar esa fidelidad?, ¿cómo se logrará que el cliente 

compre más productos/servicios de la empresa?  
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DINÁMICA PRÁCTICA 10: RELACIÓN CON LOS CLIENTES. CASO NESPRESSO 
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DINÁMICA PRÁCTICA 11: FIDELIZAR A MI CLIENTE 
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6. CANALES DE DISTRIBUCIÓN 
 

Para asegurar el éxito de nuestro negocio, es necesario determinar, entre otras 
cosas, cuáles son los canales estratégicos más eficaces para entregar el valor al 
cliente. 
 
No siempre los canales digitales son los más eficaces (ejemplo: Amazon). 
 
Cada segmento de mercado percibe una oferta de valor diferente y esto obligará a 
la empresa a establecer varios canales de comunicación y distribución diferentes. 

Preguntas clave 
 

 ¿Cómo se hará llegar la propuesta de valor 1 al segmento de clientes 1? 
 ¿Cómo se conseguirá que el producto/servicio llegue al cliente? 
 ¿Qué medios y/o soportes intervendrán en dicha entrega? 
 ¿Cómo podrá contactar cada uno de los segmentos de mercado con la empresa? 
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DINÁMICA PRÁCTICA 13: ENTREGA DE MI PRODUCTO/SERVICIO 
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RECAPITULANDO 
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Ante distintos públicos, estudiar la necesidad de establecer distintos tipos 
de relación y distintos canales para hacerles llegar la propuesta de valor. 

No hay que olvidar la posibilidad de subcontratación de dichos servicios de 
distribución. 

Imaginarium: 

 Relación con el cliente: la asistencia personal (para la gestión de venta) 
y la atención telefónica (para el servicio post-venta). 

 Canales de distribución: las tiendas propias y las tiendas franquiciadas.  




