
LA FIDELIZACION DE CLIENTES
COMO ESTRATEGIA DE CRECIMIENTO 

SOSTENIDO
ING. MARIANA PIZZO

LIC. LUCRECIA GORDILLO

ABRIL 2015



LA HISTORIA DETRÁS DE ESTE CURSO

• Intereses del vendedor.

• Falta de visión compartida: cuáles 
son clientes estratégicos.



LA HISTORIA DETRÁS DE ESTE CURSO

• Múltiples decisores. Diferentes intereses.

• Experiencia integral del cliente – ciclos de 
compra sustentables



LA HISTORIA DETRÁS DE ESTE CURSO

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



PARA QUIÉN 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 
están desaprovechados. Necesitan concentrar sus esfuerzos 
en esta oportunidad.

• Necesitan prepararse para competir en mercados globales, 
asegurándose 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.



LA PROPUESTA

Identificar y fidelizar a sus clientes de alto potencial, 
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 fidelización de clientes.

• Gestión sistemática de la fidelización.

• Cómo iniciar una estrategia de fidelización.
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QUÉ ES UN CLIENTE FIEL

ComportamientoActitud

FIDELIDAD
• Siguen haciendo 

negocios con 
nosotros

• Nos recomiendan
• Nos perdonan 

errores
• Accesibles a nuevas 

propuestas





QUÉ ES UN CLIENTE FIEL

ComportamientoActitud FIDELIDAD



TEMAS QUE RECORREREMOS HOY

• Qué es un cliente fiel.

• Oportunidades de crecimiento a partir de la fidelización de clientes.

• Gestión sistemática de la fidelización.

• Cómo iniciar una estrategia de fidelización.



OPORTUNIDADES DE CRECIMIENTO A PARTIR DE LA FIDELIZACIÓN

0,00% 2,00% 4,00% 6,00% 8,00% 10,00% 12,00% 14,00%

Conservar el negocio después de
una pésima experiencia

Vender productos/servicios nuevos

Boca en boca

Ventas adicionales/cruzadas

Conservar negocios actuales

Ingresos adicionales (3 años) mejorando la experiencia del cliente

Fuente: Temkin
Group. Promedio 
de 19 diferentes 
industrias.

Ingresos Adicionales 
totales: 37%

Hoteles: 46%
Rental car: 42%
Software: 39%
Bancos: 37%
Seguros: 30%



EMPRESAS LÍDERES QUE APOSTARON A LA FIDELIZACIÓN 

CDW
Proveedor líder de 
soluciones 
tecnológicas para 
negocios, gobierno y 
educación.



EMPRESAS LÍDERES QUE APOSTARON A LA FIDELIZACIÓN 

CDW
D

es
af

ío Con un programa de 
experiencia y 
fidelización de clientes 
de más de 10 años, 
vieron la oportunidad 
que representaban sus 
clientes promotores. 
Querían encontrar un 
modo para reunirlos y 
capitalizar esa 
fidelidad.

Q
u

é 
h

ic
ie

ro
n Trabajaron en 

sociedad con 
Zuberance, una 
compañía de 
marketing en redes 
sociales. Crearon un 
modo de alentar a los 
clientes fieles a 
escribir una reseña 
que después podían 
compartir en las redes 
sociales y otros sitios.

R
es

u
lt

ad
o

s Descubrieron que los 
clientes fieles gastan 
el doble o más y 
tienen un valor de 
cliente que equivale a 
14 veces el promedio.

Los visitantes que leen 
las reseñas 
permanecen más 
tiempo en el sitio y 
recorren más páginas.

Fuente: Walker’s Success Stories
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Conservar el negocio después de una
pésima experiencia

Vender nuevas ofertas

Boca en boca

Vender productos/servicios adicionales

Conservar negocios actuales



EMPRESAS LÍDERES QUE APOSTARON A LA FIDELIZACIÓN 
Empresa 

Manufacturera
D

es
af

ío Establecer 
credibilidad y generar 
retorno de corto 
plazo. 

Enfocarse primero en 
mejorar las 
relaciones con sus 
clientes escuchando 
sus ideas y opiniones.

Q
u

é 
h

ic
ie

ro
n Identificaron a los 

clientes en riesgo y 
aquellos con 
oportunidad de 
venderles más.

Configuraron alertas 
para que los 
ejecutivos de cuentas 
los detecten y les den 
un seguimiento 
inmediato. 

R
es

u
lt

ad
o

s Lograron salvar 
cuentas que de otro 
modo se hubieran 
perdido (u$s 67 
millones salvados) 

Aprovecharon 
oportunidades que 
hubieran pasado 
desapercibidas 
(u$s80 millones en 
ingresos agregados)

Fuente: Walker’s Success Stories
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GESTIÓN SISTEMÁTICA DE LA FIDELIZACIÓN

Estrategia y Diseño del Servicio

Producción y entrega del servicio

Experiencia del cliente

Fidelización 
del cliente

Conformación de expectativas



GESTIÓN SISTEMÁTICA DE LA FIDELIZACIÓN
D

es
af

ío Dificultad para comunicar 
al cliente su valor 
diferencial.

No resultaban claros cuáles 
procesos hacían el mayor 
aporte de valor al cliente. R

es
u

lt
ad

o
s Creamos un sistema de 

servicio que asegura el 
valor diferencial en cada 
proceso.

Elaboramos un mapa 
visual que le servirá en la 
comunicación con el 
cliente  y con su equipo 
interno, para gestionar y 
mejorar el sistema.

Planificamos la prestación 
del servicio para conducir 
al cliente a través de una 
experiencia de alto valor 
percibido.

Ar&Co



GESTIÓN SISTEMÁTICA DE LA FIDELIZACIÓN

Estrategia y Diseño del Servicio

EXPECTATIVAS 
CLARAS Y 
REALISTAS

GESTIÓN 
ORIENTADA 
AL CLIENTE

Ej: Co-creación – valor: 
sentirse interpretado.
Planificación – valor: 
proceso bajo control.

Ej. Mapa de servicio 
con entregables.

Ej. Reunión de 
gremios para 
planificar la obra 
(proceso crítico)

MONETIZAR 
LA 

FIDELIZACIÓN

Herramientas 
concretas 
(video) para 
difundir 
satisfacción.

VALOR DIFERENCIAL 
DE LA PROPUESTA



GESTIÓN SISTEMÁTICA DE LA FIDELIZACIÓN

Estrategia y Diseño del Servicio

Producción y entrega del servicio

Experiencia del clienteConformación de expectativas

¿En qué área/s 
enfocaría sus 

acciones hoy para 
obtener el mayor 

beneficio?



TEMAS QUE RECORREREMOS HOY

• Qué es un cliente fiel.
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CÓMO INICIAR UNA ESTRATEGIA DE FIDELIZACIÓN

Accesible Leal

En riesgo Atrapado
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- Comportamiento     +

Ingresos
+

Margen de utilidad
+

Potencial

VALOR DEL CLIENTE
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Accesible Leal

En riesgo Atrapado
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- Comportamiento     +

• Ventas cruzadas.
• Alentar 

recomendaciones.

• ¡Salvataje urgente!
• Profundizar en el 

problema.
• Hacer seguimiento.

• Salvataje de 
mediano plazo.



5 PASOS PARA FIDELIZAR CLIENTES ESTRATÉGICOS

1. Identificar clientes de alto potencial.

2. Elaborar una estrategia de fidelización personalizada.

3. Elaborar un plan de acción: simple, claro, enfocado.

4. Implementar las acciones.

5. Verificar resultados y capitalizar aprendizajes.



PREGUNTAS



• Encuesta IDITS

• Interés próximo curso

• Entrevistas personales

¡MUCHAS GRACIAS!


