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Rentabilidad
3 constataciones



1.
La rentabilidad no viene de los 

productos sino a través de 
éstos.

La rentabilidad proviene 
de los clientes.



2.
Las empresas desperdician 

gran parte del potencial de sus 
propios clientes. 

La clave es gestionar la 
relación con éstos.



3.
Tener productos es cada día 

más fácil.  

El mundo pertenece al 
que tiene clientes, 

no productos. 





De las 4P a las 6R

¿A qué relaciones se aplica?



El CRM No Es Más Que 
Una Caja De Herramientas





Un Modelo Para Guiar el Diseño e Implementación de 
Su Estrategia de Marketing Relacional





1. Relación
Al igual que los productos, la RELACIÓN 
con los clientes puede ser diseñada y gestionada 
por la empresa.



El potencial de manejar las relaciones
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Relacionarse con los clientes tiene un costo. 
No relacionarse, tiene un costo mucho mayor. 



Al igual que los productos, 
la RELACIÓN con los clientes

puede ser diseñada
y gestionada por la empresa. 







2.   Retención
La rentabilidad de una empresa depende más de
su capacidad de retener que de captar clientes.



El Impacto de la Retención
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El Impacto de la Retención Es Mayor
Del Que Solemos Suponer
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¿Con quién competimos?



Dos Componentes Básicos de la Retención

FUENTE: MarketingTech en base a datos de Maritz
Customer Experience Study (2006)

NOTA: los totales no suman 100 por causas múltiples de abandono

“Usted nunca puede comprar lealtad… eso tiene que ganarlo”
Martin Luther King

RetenciónRetención
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Generar Factores
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Generar Factores
de Retención

(44% de los abandonos)
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Principales Estrategias de Retención
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La rentabilidad de una empresa
depende más de su capacidad

de RETENER
que de captar clientes. 







3.   Rentabilización
Todo cliente podría ser más rentable de lo que es. 
Es nuestra responsabilidad lograrlo.



Cómo Aumentar la Rentabilidad de Nuestra Cartera?
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La Rentabilidad de los Clientes Aumenta Exponencialmente 
Con la Venta Cruzada Un caso real



Todo cliente podría ser más rentable 
de lo que es. 

Es nuestra responsabilidad su
RENTABILIZACIÓN.







4.   Referenciación
Sus clientes actuales son su mayor fuente
de nuevos clientes. 



Las referencias personales son 
el mayor generador de clientes
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“Solamente el 7% de las 
referencias son on-line”
Jonah Berger  
Wharton School of Business



Estamos sometidos a 

3.500
comunicaciones 

comerciales por día. 



Las referencias
son altamente 
segmentadas. 
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FUENTE: Adaptado de: V. Kumar; “Profitable Customer
Engagement, concept, metrics and strategies”
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iPod
iPad

Seth Godin





Las referencias ya son
la principal fuente de nuevos clientes. 

Usemos la REFERENCIACIÓN como 
un medio más en nuestro mix. 





Tarde o temprano 
vamos a sacar 

una locomotora 
por la ventana!







5.   Recuperación
Los clientes no nos abandonan por nuestros 
errores, sino por la falta de respuesta 
luego de éstos. 



Quién es más probable que regrese?

a. Cliente que no tuvo inconveniente.
b. Cliente con inconveniente bien resuelto. 
c. Cliente con inconveniente que no se quejó. 





Componentes a Diseñar
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“El costo de atender 
las quejas

es menor que el 
costo de NO 
atenderlas” 

Claes Fornell, 
ACSI Michigan University





Las empresas no pierden a sus 
clientes por sus errores, sino por la 
falta de RECUPERACIÓN luego de 

éstos. 







6.  Reactivación
Es más fácil y más barato recomponer la relación
con un ex cliente que generar un cliente nuevo. 



Probabilidades de Éxito en una Propuesta de Venta Según Relación con 
el Cliente



Comencemos por superar el 
paradigma del abandono. 

Hoy hacemos algo al respecto?



El Potencial de los Clientes “Dormidos”
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Es más fácil y más eficiente la
REACTIVACIÓN de clientes 

“dormidos”
que la captación de 

nuevos clientes. 



Caso Real: Posibles Impactos en Actividad y Resultado
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Ahora Nuestra Actividad Se Ve Diferente
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Ahora Nuestra Actividad Se Ve Diferente



El Modelo de las 6R



Muchas Gracias!
Pablo Fernández, PhD
pfernandez@marketingtech.biz


