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LA HISTORIA DETRAS DE ESTE CURSO
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Intereses del vendedor.

Falta de vision compartida: cuales
son clientes estratégicos.
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Multiples decisores. Diferentes intereses.

Experiencia integral del cliente — ciclos de
compra sustentables



LA HISTORIA DETRAS DE ESTE CURSO

Estrategias de fidelizacion basadas en la
experiencia del cliente, para alcanzar un
éxito empresarial sustentable.




PARA QUIEN ES ESTE CURSO

Necesitan una estrategia clara para hacer crecer sus ventas
en forma sostenida.

Saben que tienen clientes de alto valor potencial pero hoy
estan desaprovechados. Necesitan concentrar sus esfuerzos
en esta oportunidad.

Necesitan prepararse para competir en mercados globales,
asegurandose de mantener en el tiempo a los clientes que
tanto cuesta conseguir.

Sus clientes no demuestran fidelidad, alternan con otros
proveedores, expresan disconformidad o indiferencia y hay
riesgo de perderlos.




Yoy, N
-

LA PROPUESTA R i .

Y 1 B :
“ 5 ,1 “1“. = ."‘-‘& S ia
—t. o e . .
) .4‘0‘ . !#3" ..&-. < o o~

) \ ‘ 9;; R l.;;‘%"; 1{- ' ...é.’zg;::‘-
Identificar y fidelizar a sus clientes de alto potencial, i« .. “ .
para aumentar las ventas en forma sostenida |

y ganar nuevas oportunidades de negocios.



TEMAS QUE RECORREREMOS HOY

* Qué es un cliente fiel.
* Oportunidades de crecimiento a partir de la fidelizacion de clientes.
* Gestion sistematica de la fidelizacion.

 CoOmo iniciar una estrategia de fidelizacion.
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QUE ES UN CLIENTE FIEL

Actitud Comportamiento

* Nos recomiendan
* Nos perdonan negocios con
errores FI D E LI DAD nosotros
e Accesibles a nuevas
propuestas

e Siguen haciendo




2 =R
2 ‘-/ ‘.\?; “.\:‘)v'\.\‘
¥ ©




QUE ES UN CLIENTE FIEL

Actitud FIDELIDAD Comportamiento

RN \\“




TEMAS QUE RECORREREMOS HOY

* Qué es un cliente fiel.
e Oportunidades de crecimiento a partir de la fidelizacion de clientes.
* Gestion sistematica de la fidelizacion.

 CoOmo iniciar una estrategia de fidelizacion.



OPORTUNIDADES DE CRECIMIENTO A PARTIR DE LA FIDELIZACION

Ingresos adicionales (3 anos) mejorando la experiencia del cliente

Conservar negocios actuales | SN S

Ventas adicionales/cruzadas
Fuente: Temkin

Group. Promedio
de 19 diferentes
industrias.

Boca en boca

Ingresos Adicionales

Vender productos/servicios nuevos [[NNEEN ([NSRIIREEY R"'°te|'es= 42';/‘;/
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Software: 39%

Bancos: 37%
| Seguros: 30%

Conservar el negocio después de ]
una pésima experiencia
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EMPRESAS LIDERES QUE APOSTARON A LA FIDELIZACION
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EMPRESAS LIDERES QUE APOSTARON A LA FIDELIZACION

Fuente: Walker’s Success Stories




o AFCEA ENERGY
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EMPRESAS LIDERES QUE APOSTARON A LA FIDELIZACION

Conservar negocios actuales

Vender productos/servicios adicionales

Boca en boca

Vender nuevas ofertas

Conservar el negocio después de una
pésima experiencia

Fuente: Walker’s Success Stories
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GESTION SISTEMATICA DE LA FIDELIZACION

Conformacion de expectativas Experiencia del cliente
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Conformacion de expectativas Experiencia del cliente
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COMO INICIAR UNA ESTRATEGIA DE FIDELIZACIC')N/ /
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5 PASOS PARA FIDELIZAR CLIENTES ESTRATEGICOS

Identificar clientes de alto potencial.
Elaborar una estrategia de fidelizacion personalizada.
Elaborar un plan de accion: simple, claro, enfocado.

Implementar las acciones.
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. Verificar resultados y capitalizar aprendizajes.



PREGUNTAS



* Encuesta IDITS
* Interés proximo curso

* Entrevistas personales

iMUCHAS GRACIAS!



