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GESTION ESTRATEGICA DE CLIENTES ACTUALES

1. RELACION

Al igual que los productos, las relaciones con los clientes pueden disefiarse. Debemos pasar de relaciones “espontaneas” (en las que el cliente viene

a comprar lo que quiere, cuando quiere), a relaciones “gestionadas”, en donde la empresa busca que sus clientes vayan transitando a lo largo de los

afios por un sendero de crecimiento prestablecido.

Aspecto

Iniciativas (Qué)

Acciones elegidas (Cuando, Quién, Cémo)

Disefiar contenidos de valor | 1. En que podés ayudar a tu cliente “como hacer...”
en torno a la problematicay | 2. Que le podés Ensefiar o asesorar mediante tips,
necesidades claves, beneficios, errores a evitar
No vendés productos, | 1. Llamados periddicos y sistematicos
manejas relaciones. | 2. Disefar unaJornada o evento de fin de afio
Mantenga contactos | 3. Almorzar o cenar con clientes importantes
periddicos y personalizados. | 4. Giras de visitas a clientes o invitacion a la
empresa.
5. Capacitacion en temas técnicos exclusiva para
clientes
6. Enviar Informacién de valor, util, asesoramiento
7. Evento solidario o social con Clientes

Crear el “Dia de...” o una “Comunidad”
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9. Envio de saludo para su cumpleafios u ocasiones
especiales.
10.Dar, regalar, estar atento a sus intereses vy

hobbies para generar efecto “RECIPROCIDAD”

Categoriza tus clientes

1. Nombra esas categorias
2. Mas importantes a menos importantes.
3. Que vas a regalarles? Que beneficio tienen

por ser VIP?

Piense a largo plazo, estime
el valor vitalicio de sus

clientes

Calcular el Valor de Vida del Cliente (V.V.C.) de su

negocio por segmento.

Disefiar los “senderos de

relacién” por segmento

Por donde empieza la relacion? Que le vendo
primero? Que le ofrezco después? (producto oferta
o entrada, producto de valor, producto principal,

producto Premium)

Para relacionarnos tenemos
que tener
bien definidos los canales y

las formas

¢éCémo y cuando prefiere tu cliente que sean los

contactos?
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¢Como seria mas comodo vy Util para él/ella (para

cada segmento)?

¢Qué canales de comunicaciéon tenemos con los

clientes?

¢Cémo y quién gestiona los canales de comunicacién

con los clientes?

Realizar encuesta a un grupo
de clientes para entender

porque nos eligen.

éRecordas por qué eligiste [mi empresa] la primera

vez?

¢éCudles considera son las principales fortalezas de
[mi empresal? éQué es lo que mejor hacemos?

Como nos describirias en una palabra?

¢Hay algo en lo que [mi empresa] haya fallado o no

cubra sus expectativas?

éHay algo que no haga ninguna de las empresas del
rubro y que usted quisiera que hiciera? ¢Algo que

nadie esté haciendo y te gustaria?
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¢Alguna vez ha recomendado [mi empresa] a otras

personas?

De ser asi, épor qué nos recomendas?
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2. RETENCION

Todo cliente representa un flujo de ingresos que se desarrolla en el tiempo. Cuanto mas dure, mayor sera la porcion de dichos ingresos que la

empresa obtendra. De hecho, el ingreso promedio generado por los clientes aumenta con cada afio de relacion. Esto hace que la rentabilidad de

las empresas dependa mas de su capacidad de retener que de captar clientes!

N2 Aspecto

Iniciativas (Qué)

Acciones elegidas (Cuando, Quién, Cémo)

1 | Mida abandono y su costo

actual

Calcular en base al Valor de Vida del Cliente por
la cantidad de clientes que dejan de comprarte

por afo.

2 | Fije metas de retencién

¢Cuantos clientes dejan de comprarte?
¢Cual es tu indice de abandono? (clientes que

dejan de comprarte dividido el total de clientes)

3 | Identifique y elimine los
verdaderos factores de

expulsién

1. Preguntar siempre el motivo al cliente ante
un aviso de baja 6 al detectar un tiempo
transcurrido sin comprar.

2. Implementar “Libro de quejas” (fisico o
digital) para detectar motivos

3. Encuesta periddica de satisfaccion.

4. Contactar a Clientes que no compran desde

hace mas de x meses 6 ex clientesde 162
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afios atras.Hablar con nuestros empleados de
linea directa con clientes para enterarnos

verdaderos motivos.

Disefie factores de atraccién

Ofertas exclusivas para clientes

Cupones de descuento para siguiente compra
Canal especifico, Teléfono especial &
Mostrador exclusivo para determinados
segmentos de clientes

Atencidn con personal exclusivo para clientes
(ejecutivo de cuenta)

Factores de diferenciacidn, sorpresa, detalles
y disefio de experiencias Unicas para el

cliente.

Estrategias de fidelizacion

Hacer que le convenga quedarse (Puntos,
premios, descuentos).

Prediccién de abandono por segmento para
concentrarme en los mas probables.
Encuesta periddica de satisfaccion.

Cuantos mas productos tiene un cliente mas
permanece. Hacer Crosselling.

Debe sentir que es importante y especial, que

hay un vinculo, que pertenece.
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6. Crear Comunidad: darle participacién, hacer
que sea fanatico, generar grupos de clientes y

realizar acciones y eventos exclusivos que

potencien la “pertenencia”.
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3. RENTABILIZACION

Es mas facil rentabilizar un cliente actual que captar uno nuevo!

e Aspecto Iniciativas Acciones (que, quien y cuando)
Busque que cada 1. Indicadores “Compra promedio” (Ventas / Cantidad
cliente  sea mas clientes)
rentable de lo que es. 2. ¢Cuanto es lo maximo que podria consumir en el aio?

3. Upselling que podemos ofrécerle de mas valor, Vip,
Premium, mas prestacién
4. Aumento de cantidad de veces que compra el mismo

producto (frecuencia)

Disefie estrategias de 1. Indicador “Cantidad de productos por cliente”.
incremento de 2. Armd tu matriz de venta cruzada (Crosseling) para
productos por cliente. determinar que estd consumiendo y que le falta comprar

cada uno de tus clientes.
3. Incorpord a tu familia de Productos los productos
complementarios

4. Disefia la manera de Ofrecerlos!

Detectad las 1. Posibilidad de vender productos con mas margen
oportunidades en tu 2. Cobrar mas valor por comodidad, servicios, VIP,
gestion de precios. personalizacion, etc.

3. Descuentos por volumen vs Aumento de Cantidad en ventas
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Disminuir Costos

directos de atencion

Ranking ABC por “Margen de rentabilidad” por cliente
Detectar costos directos

Analizar posibilidades de disminucion

Identifique clientes no
rentables y sin

potencial

= (W N -

Identificar a Clientes C con quejas, devoluciones, pedido de

descuentos, mora, incobrable y decidir eliminarlos.
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4. REFERENCIACION

Las referencias personales representan la principal fuente de nuevos clientes para las empresas y son gratis!

Aspecto

Iniciativas

Acciones

Usa las referencias
como un medio dentro
del mix de tus

comunicaciones

Video Testimonio, Audios o Textos de clientes (opcional con
recomendacion explicita)

Solicitd inmediatamente opiniones/comentarios de la
experiencia para sus Redes Sociales, Web, Brochures, etc.
Mostra un caso de éxito (con permiso) de un cliente influyente.
¢Como hacer que tus clientes hablen o se muestren con tus

productos y tu marca?

Pida sistematicamente
referidos a sus clientes

actuales.

Pedi expresamente que te recomienden.

Planilla de pedido de datos de referidos luego o durante de la
compra

Realiza sistematicamente a lo largo del afio Campafias de
llamados, mails, mensajes para pedir referidos a clientes

satisfechos (puede haber incentivos o regalos)

Disefie  servicios vy
productos de los que

valga la pena hablar

Factores de diferenciacién, sorpresa, detalles, absurdo, fuera de

lo comun y disefio de experiencias Unicas para el cliente.
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Implemente un - Disefie un incentivo econdmico para que sus clientes ganen
programa de Afiliados dinero (comisidn fija o variable) recomendando sus productos o

servicios.
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5. RECUPERACION

Los clientes no abandonan a las empresas por los errores, sino por la falta de respuesta luego de éstos. Por lo tanto, una efectiva accién posterior

puede ayudar a retener un cliente y el flujo de ingresos que éste representa. La empresa debe prever sus respuestas frente a los problemas mas

frecuentes y no dejarlas libradas a la improvisacion.

Ne Aspecto Iniciativas Acciones
1 Romper el silencio: 1. Implementar “Libro de quejas” electrénico

promueva los canales de o formulario en el momento de abandono.

recepcion 2. Encuesta de satisfacciéon

3. Mail especial para quejas

2 | Anticipar los problemas | Respuestas a “problemas frecuentes”

disefando las respuestas | Definir qué hacer en cada caso y dar instrucciones
y acciones. precisas al personal

Entrenar al resto de su equipo. Todos deben ser

sensibles al tema.

3 | Gestos. No dude en | Piense “gestos” para ese momento
invertir: la recuperacion | Promocion con un beneficio para “volver” a

tiene un efecto | comprar en la empresa.

“desproporcionado” en




HULK!

Negocios & TransformAccion

retencion)

clientes.

la satisfaccion

de

(y

Sus

Descuento, Producto adicional, regalo, etc. (pensa
gue es mas barato que tu costo de adquisicion de

un nuevo cliente)
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6. REACTIVACION (Clientes dormidos)

Es mas facil y mas barato reactivar una relacion con un ex cliente que generar un cliente nuevo. Por lo tanto, deben realizarse acciones que

sistematicamente permitan reactivar la relacién con aquellos clientes que caen en inactividad.

N2 Aspecto Iniciativas Acciones
1 Invertir tiempo y e Listar clientes que no compran hace 5, 4, 3,2, 1

dinero enla afio o meses.

reactivacion e Determinar un “beneficio especial” o “algo de

valor” para que vuelvan (ver punto 3)

e Llamar o enviar mails indagando en primera
instancia porque no compran hace “x” tiempo

e Indagar sobre necesidades en el corto plazo y
evaluar enviar una lista de precios u oferta

especifica acorde.

2 | Priorice clientes a e Ordenar el Ranking ABC actual y compararlo con
reactivar: frecuencia 1 aflo anterior y detectar los “clientes dormidos”
y valor son clave gue bajaron en el ranking y consumieron menos.

e Facilite el regreso y no busque obtener el total de
la relacion en el primer contacto.
e Elcontacto debe ser lo mas personalizado posible

para que se sienta importante

3 Preveniry evitar que e Envios periddicos de comunicacién para estar

“se duerman” presente

e Encuentros en persona
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Invitacion a la empresa 6 evento
Diferenciar a clientes de clientes nuevos en

lanzamientos o compras




