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ETAPA ANTES DURANTE Despues

Actividades e 
interacciones del 

cliente
Consulta con referidos Visita página web y/o 

redes sociales Solicitud de contacto Llamada exploratoria
Después de 

presentación de 
propuesta

Confirmación de la 
contratación

Firma del acuerdo 
comercial

Creación como 
proveedor Llamada de alineación Envío de recursos de 

marketing Coordinación logística Prueba técnica Antesala de la 
presentación Puesta en escena Preguntas y respuestas Agradecimiento Retroalimentación Facturación Recaudo Seguimiento
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Necesidades/ 
expectativas 

del cliente

N
iv

el
 d

e 
sa

tis
fa

cc
ió

n 
ac

tu
al 5.  Alucinante 

4.  Deseado 

3. Esperado 

2.  Básico

1.  Criminal
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Oportunidad 
de mejora

Detalle que 
Enamora 
(Opción 1)

Detalle que 
Enamora 

(Opción 2)


