
15 años 
pensando en tus Clientes



MdS es una Consultora de Marketing. Desde 1996 trabajamos de manera focalizada y concentrada en 
las áreas de Marketing para Empresas de Servicios, Servicio al Cliente para todo tipo de Empresas y 
Fidelización.
 
Puedes contar con MdS para cualquier proyecto de Estrategia y/o Planificación de Marketing y Gestión 
Comercial.
 
De manera más específica, puedes solicitar el apoyo y los servicios de MdS en proyectos de:



Fidelización y Lealtad de Clientes
MdS ha desplegado en los últimos quince años medodologías de Fidelización de Clientes, en general 
recogidas en las diferentes obras publicadas por nuestros socios en el ámbito editorial.
 
Alta Fidelidad; el modelo Alta Fidelidad analiza la orientación de la empresa a la fidelidad y lealtad de sus 
clientes desde la perspectiva, primero cultural y, posteriormente, táctica, y según los comportamientos 
en la gestión de la data de cliente, comunicación con el cliente, información sobre la experiencia cliente, y 
similares.

Vinculación; generación de costes de salida y barreras para el cambio basados en el principio de la 
voluntariedad win-win y desplegando tácticas generadoras de vínculos relacionales con la clientela para 
lograr la Fidelización y Lealtad de los Clientes.
 
Entre nuestros servicios de Fidelización, figuran los siguientes:

•  Diseño estratégico del Club de Fidelización
•  Gestión de la red y redes sociales para la Fidelización
•  Gestión de programas de incentivos y privilegios
•  Gestión de programas de personalización y marketing uno por uno

 
MdS cuenta con una alianza con Promarsa, empresa líder en fidelización operativa.

Formación
En muchas ocasiones la implantación de nuestros proyectos de consultoría requiere del recurso a la 
Formación para “enseñar a hacer cosas”.
 
MdS lleva haciendo formación con directivos y mandos desde sus origenes y cuenta con consultores, 
formadores y monitores de solida reputación y experiencia para liderar proyectos formativos y sedimentar 
programas de consultoría mediante formación. Algunos de nuestros consultores son colaboradores 
exclusivos de nuestra firma. Otros son freelances, contratados en base a su know how especializado para 
garantizar el especialismo necesario en cada proyecto.
 
Nuestros consultores son formadores con gran experiencia en formación in company-intraempresas y con 
sólido bagaje en Escuelas de Negocios, como el Intituto de Empresa, ESIC, EAE, Foro Europeo, Mondragón 
Unibertsitatea y otras.
 
MdS es un sólido candidato para abordar la formación comercial de tu empresa, incluso si no deseas 
abordar en este momento innovaciones o transformaciones en tu estrategia de Marketing. 

Tenemos experiencia en Formación en más de cien empresas líderes, abordando proyectos formativos (a la 
medida de cada empresa) relativos a:

•  Marketing

•  Servicio al Cliente

•  Ventas y técnicas de negociación comercial

•  Fidelización de Clientes
 
MdS tiene sólido bagaje en formación on-line, manteniendo un convenio de colaboración con el Instituto 
de Formación Online desde 1997 y colaborando con CEPADE desde el año 2.000.
 
MdS participa en el accionariado de la Escuela de Servicio y Atención al Cliente (ESAC) para la formación y 
entrenamiento del  personal de contacto de las empresas de servicios y distribución.



Gestión de clientes y 121 marketing
MdS lleva quince años perfeccionando su modelo MSMC - Mejor Servicio al Mejor Cliente.
 
A nuestro juicio una de las carencias más importantes de la Gestión Empresarial consiste en los errores 
cometidos en la implantación del CRM. A saber, no se usa correctamente para:
 

•  Prevenir comportamientos del cliente

•  Prever comportamientos del cliente

•  Condicionar y provocar comportamientos del cliente: venta cruzada

•  Anticipar compras y otros comportamientos del cliente

•  Gestión de quejas y reclamaciones

•  Comunicación Informal y Frecuente con el cliente

•  Carterizar correctamente a los clientes

•  Gestionar los privilegios a los más interesantes
 

En este sentido, MdS, ha desarrollado modelos de consultoría como:
 

•  Contentar y Contener (despliegue de argumentos para la retención de clientes en el Contact Center de 

la empresa en el momento en que el cliente solicita su baja).

•  QSPINDEX (métricas de la gestión de clientes en la organización)

•  Plan de Contactos

•  Recuperación de ex-clientes

•  Gestion de clientes dormidos

•  Planes de contención de bajas

•  Y similares

MdS cuenta con aliados en el ámbito de la Business Intelligence que, según el caso, proveen de los estudios 
necesarios y data mining para nuestros análisis de Gestión de Clientes.

Marketing Experiencial
MdS es pionera en la implantación de estrategias y tácticas de Gestión de la Experiencia, habiendo 
desarrollado y registrado modelos propios de consultoría. MdS trabaja desde las perspectivas del 
Marketing Emocional, creando emociones en el cliente; del Marketing Sensorial, trabajando en la creación 
de sensaciones más allá de la vista o el olfato, holísticas; del denominado Neuromarketing, trabajando la 
conexión entre los dos lados del cerebro para generar en el cliente percepciones positivas, de disfrute y 
placer, diferenciadoras y generadoras de lealtad.
 
Trabajamos el marketing desde la perspectiva Racional y Emocional para crear experiencias dignas de 
ser contadas (el Marketing Experiencial como creador del llamado “efecto wow” y de rumores o buzz 
marketing).
 
Desde estas consideraciones, tenemos experiencia (y referencias) en abordar proyectos de Branding, de 
Marketing On-line, o de Diseño de Experiencia de compra en distribución.
 
MdS tiene vinculación societaria con Wiva, agencia de comunicación y marketing interactivo que ayuda 
a aplicar la táctica y a llevar a la realidad las estrategias de Experiencia Cliente, Comunicación para la 
Fidelización y Marketing Relacional perfiladas en nuestras consultorías.



Orientación Cliente
MdS ha liderado proyectos de Orientacion al Cliente en muy diversas empresas del sector servicios y del 
B2B, habiendo generado un modelo específico de Orientación al Cliente (Modelo OC – Trébol; basado en 
una flor de cinco hojas).
 
Nuestros proyectos se basan en la transformación de la Cultura antes de nada, así como en la creación de 
una serie de estrategias y políticas de empresa en torno a:
 

•  La Información de y sobre el Cliente.

•  La Comunicación relacional.

•  El Marketing Interno.

•  La Fidelización del empleado, Gestión del Talento y Comunicación Interna (B2E).

•  La Gestión de la Experiencia del Cliente y la Gestión del Cliente (carterización).
 
Abordamos programas de acompañamiento directivo (mentoring, etc) para ayudar en la implementación, 
durante el tiempo necesario, del Plan de Orientación Cliente.

Satisfacción del Cliente
El estudio de la Satisfacción del Cliente y la Evaluación de la Experiencia con el proveedor es pieza clave de 
cualquier política de Marketing de Servicios y Fidelización de clientes.
 
Para tomar las mejores decisiones en Gestión de Clientes, MdS propone estudiar a conciencia a los clientes, 
conocer sus expectativas, valorar sus demandas, conocer las brechas y decepciones y adoptar las tácticas 
que permitan mejorar cada día la Experiencia y la Relación con la empresa y sus productos y servicios.
 
Las actividades de MdS en alianza con DOXA estudios de mercado, son las siguientes: 
 

•  Sondeos transaccionales

•  Mistery shopping, mistery guest (sector hotelero)

•  Sondeo entre clientes nuevos, clientes en declive y ex-clientes

•  Sesiones de grupo o focus group

•  Paneles de consumidores, usuarios o clientes

•  Revisiones de la relación o relationship review

•  Quejas y reclamaciones

•  Investigaciones integrales del mercado

•  Informes de campo del personal

•  Sondeos entre los empleados

•  Benchmarking operativo: comparación con la competencia y con el servicio 

•  prestado por otras empresas de otros sectores

•  Las matrices de posicionamiento del servicio: el modelo PRIMA y otras



Servicio al Cliente
MdS ha desarrollado proyectos de Servicio al Cliente en organizaciones de Servicios y empresas de 
tangibles, con el objetivo de generar una auténtica Fidelización a través del Servicio. Así, y desde hace 

quince años, desplegamos proyectos de:
 

•  Creación de Contact Center

•  Gestión de la Carta de Compromisos de Servicio al Cliente

•  Creación de protocolos de Atención al Cliente, con sus estándares “duros” y “blandos”

•  Gestión de la política de insatisfacciones

•  Gestión del Feedback del cliente: estudios de Satisfacción del Cliente

•  y similares
 
Contamos con un amplio número de referencias en el mercado español e internacional (hispanohablante).

Sobre nosotros
MdS fundamenta su razón de ser en contribuir e impulsar a las empresas en su Orientación al Cliente, en 
la Gestión Comercial orientada al largo plazo, en los planes de Fidelización y en la obtención de la máxima 
rentabilidad durante el mayor tiempo posible sobre una base de clientes previamente fidelizados.
 

•  Creemos en la rentabilidad que genera la mejora de las relaciones con los clientes.

•  Creemos en el ser humano: la calidez de servicio es el necesario complemento de la calidad.

•  Creemos en la resiliencia: los obstáculos nos hacen crecer.

•  Creemos que el marketing tiene que servir para hacer clientes felices y empresas rentables y es 

socialmente mejor que la ausencia de él.

•  Creemos en el Servicio como herramienta para lograr la Fidelización rentable de clientes.

Equipo
Somos un equipo multidisciplinar. En MdS acumulamos un profundo conocimiento acerca de la Sociología, 
la Psicología, la Economía, la Estadística, la Publicidad y todas las disciplinas que rozan nuestra actividad 
especializada en Marketing, Servicio al Cliente y Fidelización. Pero ante el desconocimiento, no dudamos 
en localizar al especialista que nos complementa.

Identidad
Tras 15 años de dedicación exclusiva al ámbito del Marketing, el Servicio al Cliente y la Fidelización, 
podemos afirmar que somos especialistas.

Somos pequeños, mimamos a cada cliente. Nuestra filosofía de relación con cada uno de ellos se concibe 
en el largo plazo y nunca trabajamos para “salir del paso”.

Nuestro trabajo proporciona tangibilidad a los servicios que ofrecemos. Nuestros servicios generan 
permanencia en tu empresa:

•  Quedan Soportes y “papeles prácticos”

•  Quedan planes y programas

•  Queda un Saber Hacer



Valores
Nuestros valores son:

•  Implicación: nos gusta trabajar e implicarnos en los proyectos y que las personas que trabajan en la 

empresa cliente se impliquen al máximo con nosotros.

•  Dedicación: sin taximetros. Cobramos por nuestros trabajos, naturalmente, pero nuestro cliente nunca 

percibirá que sólo nos motiva el dinero, porque no es así.

•  Satisfacción garantizada: si el cliente no está satisfecho con nuestros trabajos, los repetiremos hasta 

su satisfacción o no cobraremos. MdS tiene una carta de compromisos de servicio con garantías de 

satisfacción total.

•  Predicar con el ejemplo: vendemos servicio al cliente y damos servicio al cliente. Quizá nos descubras 

algún fallo, pero en ningún caso será consecuencia de la desidia.

•  Honestidad: si no sabemos de algo, te lo vamos a decir. 

Nuestras referencias
Durante quince años hemos estado implicados en proyectos grandes y pequeños gracias a la confianza de 
más de ciento treinta empresas de diferentes sectores de actividad. Mencionamos a continuación algunas 
empresas para las que hemos trabajado en los últimos dos años, que nos autorizan a usar su nombre, y 
respetamos la confidencialidad de otros clientes:

 

•  Telefónica
•  Adeslas
•  Securitas Direct
•  Sariki
•  Erreka
•  Eroski
•  Disney
•  Banco Cooperativo (en colaboración con ESIC)
•  Groupama
•  Liberty Seguros
•  Acuerdo
•  Mondragon Unibersitatea
•  Renault
•  Cooperativas Agroalimentarias
•  Asociación Española de Centros de Jardinería



Nuestras oficinas
 
Calle Eloy Gonzalo, 27 - Planta 6ª
28010 - Madrid
Tel. +34 915 922 404
 
 
Calle Tuset, 19 - 3º 2ª
08006 - Barcelona
Tel. +34 932 411 359
 
 
Parque Tecnológico Walqa - Edif. Ramón y Cajal
Ctra. de Zaragoza
22197 - Cuarte - Huesca
Tel. +34 974 215 252

www.marketingdeservicios.com


