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GESTION DE LA RELACION
CON LOS CLIENTES



¢Clal es el ebjetive de una
Empresa; 7

Generar valor para
|0s stakeholders
(accienistas,
empleados,
clientes,
pPreveedores)



. Como Pedemos Hacerlo?

Liderazgo en Producto
Value to Your Customers:

— “They're the most
innovative”

— “Constantly renewing and
creative”

— “Always on the leading
edge”

Liderazgo en Cliente
Value to Your Customers:

— “Exactly what | need, when and
where | need it, and at the right
price”

— “They're incredibly responsive”

Liderazgo en Costos
Value to Your Customers:
- “A great deal”

— Excellent/attractive price
— Minimal acquisition cost

- Customer
Value

— A good value for the cost

— “A no hassles firm” — Exception handling and

servicing
— Outsmarting competitors
- “I'm very loyal to them”
— Inducing and building
relationships

— Convenient and easy to do
business with

— Very reliable products and
services

The Discipline of Market Leade s, Treacy and Weirsma, 199



Logistica Logistica
1+D de Produccion

de
Entrada Salida

Las ventajas aqui son copiables en el Mediano Plazo

Las ventajas aqui son mas dificiles de copiar en el MP y
LP



- Como hacerlo?

Enfoque en productos

Productos estandarizados

Clientes de productos
tratados igual

Habla a los clientes

Exito = adquirir mas clientes

Marketing
Tradicional

Enfoque en clientes

Productos customizados
UESVEINEIE

Clientes tratados como
Individuos

Dialoga con los clientes

Exito = retener y expandir
clientes (ademas de adquirir)

Marketing
Relacional



Unas; palalbras; al respecto; ...

“EXisten Unicamenie: dos
fuentes: para generar una
Ventaja competiivas

1 L2 hanllidad para aprender
Mas; solbre nuestros: clientes
Mas; rapido gue: la competencia

Jzlelc Wieler) GEC)
S General Electric

2. |La capacidad para converts
ese aprendizaje en accliones
mas; rapide gue la competencia’



Clientes mas
exigente con /la
atencion
recibrda

Desea tener
mas y mefores
medios de
contactos

El Cliente

No desea que lo
traten jgual que
a todos los
demas

Desea que
satisfagan de
manera puntual
Sus necesiaades

¢ QUE esta pasando con ell CLIENTE?



CONSECUENCIAS

Unicliente noi satistechor puede
ABANDONAR nuestra empresa. LLes futlure
INQresos; que este cliente: generaria NO les
\VVEeremos nunea.

Este cliente puede DIEUNDIR nuestras
“[Debilidades™ entre potenciales clientes de
AUEsta empresa y: seguiremaos
PERDIENDO poetenciales Ingreses.



Otros elementos de cambio...

Reduccion de costos [

L ?-hl

Globalizacion

b

t'l-.
Competencia

Deregulacion




;Que es MARKETING RELACIONAL?

“MARKETING RELACIONAL es la habilidad de una empresa para
manejar exitosamente sus actividades de marketing, ventas y servicio
al cliente, para identificar, atraer, atender, retener y hacer crecer
clientes y proveerles el mas alto nivel de satisfaccion....”

“....atraves del uso de herramientas de tecnologia
iInformatica de ultima generacion automatizacion
de fuerza de ventas, call centers, comercio
electronico y analisis de mercado /
automatizacion de marketing”




Elementos del Marketing Relacional

La vista integral de Marketing Relacional
Involucra todos los aspectos de marketing,
ventas y Servicio gue son
habilitados por un conjunto de tecnologias de
soporte y por Internet. Cuando se lleva a
cabo una iniciativa de cambio de la magnitud
de Marketing Relacional es importante
permanentemente medir y tener presente esta
integracion.



Elementes dell Marketing Relacional

RETROALIMENTACION Y
APRENDIZAJE SERVICIO

CONTINUO
BD
CLIENTES

ERSONALIZACION DE
PRODUCTOS Y
SERVICIOS




Se busca crecer en el CLIENTE

A
Necesidades

, <+ Cuanto mas larga la barra =
satisfechas

Mayor el margen unitario

Mantener y hacer
crecer clientes

B E—

\ERS

!

Obtener clientes
(% mercado)

Marketing

Clientes adquiridos

Y



|denﬂﬁcar

Clientes
individualmente

Customizar

Producto/servicio,

canal, mensaje,...

Diferenciar

por valor y necesidades

| nteractuar

(y recordar)




Diferenciando a los Clientes...

Utilizar 1tol para retener estosclientes Valor Actual

...y hacer crecer estos. B Vvalor Estratégico

Costo de Servir

Migrar estos clientes
(valor estratégico desconocido)

No seguir invirtiendo recursos en
estos clientes

MVCs MGCs “Migrators” BZs
“Clientes mas “Clientes con “Bajo Cero”
valiosos” Potencial de

crecimiento”



¢, QUEe Nos preguntames de
AUESLreS clientes, ?

Comprenderelivaler del

Anticipar sus hecesidades

Entregarinteraceion

cliente
¢,Cudles son los clientes mas

valiosos (Top, altos, medio)
?

¢,Conoce la empresa a los
clientes con mas valor?

¢ Existen clientes que
debemos dejar?

¢ El costo por cliente esta
alineado con el potencial del
cliente?

¢,Cuanto compran los
clientes de la competencia
que nos pueden comprar a
nosotros?

¢, Entendemos las
prioridades de nuestros
clientes?

¢ Existen necesidades que
no satisfacemos?

¢ Cuantos clientes nos ven
como sus preferidos?

¢, Tenemos un sistema
robusto para analizar la
informacion de clientes?

¢ Nuestra fuerza de ventas
esta facultada para
responder rapidamente a
las demandas cambiantes
de los clientes?

personalizada
¢ conocemos el nivel

diferenciado de tratamiento
para diferente grupo de
clientes?

¢, Sabemos que clase de
personalizacion ofrecer?

¢Esta la empresa en
capacidad de ofrecer trato
diferenciado
eficientemente?

¢, Entendemos el caso de
negocio para el trato
personalizado a clientes o
grupo de clientes?



¢, POr donde Empezames; ?

Volumen Limite
de clientes

arketing tradicional “lal”

Los mas
valiosos

Valor

Adaptado de: Enterprise One to One, 1997



Que tenemos gue tener?

PERSONAS

TECNOLOGI PROCESOS

CONOCIMIENTO
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