
Evolucionando la calidad 

secretaria
Texto escrito a máquina
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coordenadas del cambio 
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un “nuevo” cliente 
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customer centrivity 
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nuevos retos 
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COMPRADOR 

CONSUMIDOR 

CLIENTE mercado en equilibrio m!ltiples ofertas, m!ltiples demandas 

mercado en desequilibrio 
Reactivo. 

 

Una persona que decide establecer una relaci"n con una marca (necesidad o inter#s) en igualdad y donde la relaci"n transaccional puede no ser ni visible, ni prioritaria, ni relevante 

CIUDADANO 
PACIENTE 

ALUMNO 

USUARIO 
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NORMAS 
PROCESOS 
SATISFACCI$N 

CLIENTE 
EFICIENCIA 

INNOVACI$N 

El cliente 
espera m%s… 

LEALTAD 
CONFIANZA 
EQUILIBRIO 

EMOCIONES 

FUNCIONALIDAD 

OPERATIVIDAD 

EMOCIONALIDAD 

EXPERIENCIA DE CLIENTE 

M&S INGRESOS, M&S LEALTAD, M&S RENTABILIDAD 
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