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Rentabilidad

3 constataciones




1.

La rentabilidad no viene de los
productos sino a traves de
estos.

La rentabilidad proviene

de los clientes.




2.

Las empresas desperdician
gran parte del potencial de sus
propios clientes.

La clave es gestionar la

relacion con éstos.




3.

Tener productos es cada dia
mas facil.
El mundo pertenece al

que tiene clientes,
NO productos.
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"1 Relacion

| Al igual que los productos, la RELACION
] on los clientes puede ser disenada y gestionada
’ por la empresa.



El potencial de manejar las relaciones

Ingresos
>
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EJEMPLO DE SENDERO DE RELACION

Cuenta Cta. Crédito Fondo de Renta

Haberes Combinada Hipot. Retiro inversiones Vitalicia

Curso . . Formacion
) Beneficios Charlas
Finanzas Mercados 3ra Edad

Hogar . .
Personales g Financieros

E-learning
Habilidades
laborales

1care .:}.: marketingtech

Apoyo a
Fundacion







CCP2008

COMUNICACIONES

DVDLVD MAGAZINE W I/DL‘v‘D MAGAZINE WIN RENOYACION I:I YOLVD MAGAZINE WO I YOLVO MAGAZINE YO RENOVACION

ENTREGA DEL
YEHICULO

Pack H

Bienvenid
a

Carta
Biznwenida
Muewvos Clientes
Clientes Fieles

FIN FINANCIACION CONVENCIONAL
Mensual

i

FIN DE VOLVO OPTIONS

vy el

Fin de ciclo WO
30 afio
Mes 34

Anfo1

Fevision Taller

Fin de ciclo por horizonte de compra

FIN DE LEASING

4 MESES ANTES DE
FINALIZAR COMTRATO

FIN DE VOLVO BUSINESS PARTNER

01 oH B

AROS Afo6 |Aho/ Afod

Fin de ciclo
Horizonte de compra 1

* 6 meses

Fin de ciclo

3-45 Dias Mes 15 R R Horizonte de compra 2
7 Fir de ciclo Wi
de ciclo Wi Firi " ?% e
49 afio de ciclo Wi Mesa%%
Mes 44 50 afic
Mes 56 i )
EIE Fin de ciclo
[nsurance 6DUN~
Mes 10 Ciferta o arg:wg
Seguridad Mecanica Mes 21 %3
. Fin de ciclo W
b
Service Contract Mes 7 Renovacion Wolvo Fenowvacion Yolvo r'ﬁesagcé

Asszistance 4 v 5 afio
Mes 34

Assistance & v 7 afio
Mes 58



os es !ene un ('ozto.

fiene un costo muc yor.

N1
1

Jr



Al igual que los productos,
la RELACION con los clientes
puede ser disenada
y gestionada por la empresa.
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El Impacto de la Retencion

Rentabilidad
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El Impacto de la Retencion Es Mayor
Del Que Solemos Suponer

Rentabilidad
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s Con quién competimos?
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“Usted nunca puede comprar lealtad... eso tiene que ganarlo”
Martin Luther King

Retencion

Eliminar Factores Generar Factores
de Expulsion de Retencion

(66% de los abandonos) (44% de los abandonos)

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

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

"b
R

10 anos

marketingtech



Principales Estrategias de Retencion

1. ESTRATEGIAS
UTILITARIAS

2. DETECCION
DE SENALES

3. SATISFACCION

4. AMPLITUD

5. RELACIONAMIENTO

6. ADHESION

7-. COMUNIDAD
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Principales Estrategias de Retencion

FIDELIDAD FIDELIDAD

COMPORTAMENTAL ACTITUDINAL
1. ESTRATEGIAS
UTILITARIAS
2. DETECCION
DE SENALES

3. SATISFACCION

4. AMPLITUD

5. RELACIONAMIENTO

6. ADHESION
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La rentabilidad de una empresa
depende mas de su capacidad
de RETENER

que de captar clientes.




RETENCION

ICare .E:.-. marketingtech



‘icare

RENTABILIZACION

g
kY

10 anos

marketingtech



o




1 2

Manejo de Manejo
Dimensiones de Precios

3 4
Manejo Despido
de Costos de Clientes
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Manejo de
Dimensiones
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Rentabilidad Promedio segun Cantidad de Productos

300

250 -
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1 2 3 4 5
CANTIDAD DE PRODUCTOS

Base 1 = clientes con un producto
Fuente: Elaborado por Metrix, 2006
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Todo cliente podria ser mas rentable
de lo que es.

Es nuestra responsabilidad su
RENTABILIZACION.




— RENTABILIZACION
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4. Referenciacion

Sus clientes actuales son su mayor fuente
de nuevos clientes.




RESTORAN MAS FRECUENTA

TELEFONIA MOVIL

SEGURO MEDICO

BANCO PRINCIPAL

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Sugerencias de conocidos, amigos o familiares B Otra persona lo eligid por usted
. M Publicidad/promociones m Contacto o llamado de un vendedor
/ Icare Internet / redes sociales Lo vio al pasar .3..{ }%g?ketingtech
[

No sabe o recuerda / No aplica






Estamos sometidos a

3.500

comunicaciones
comerciales por dia.




| as referencias

son altamente
segmentadas.




FUENTE: Adaptado de: V. Kumar; “Profitable Customer
Engagement, concept, metrics and strategies”
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Las referencias ya son
la principal fuente de nuevos clientes.

Usemos la REFERENCIACION como
un Mmedio mas en nuestro mix.
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Tarde o temprano
vamos a sacar

una locomotora

por la ventana!







RECUPERACION

‘1Care ,-":i marketingtech



5. Recuperacion

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




Quién es mas probable que regrese?

. Cliente que no tuvo inconveniente.
. Cliente con inconveniente bien resuelto.
Cliente con inconveniente que no se quejo.
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SISTEMA
DE
RECUPERACION
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SISTEMA
DE
RECUPERACION

Estadisticas
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Claes Fornell,
ACSI Michigan University

»







Las empresas no pierden a sus
clientes por sus errores, sino por la

falta de RECUPERACION luego de
éstos.
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No Cliente Ex Cliente Cliente Actual

nte: “Customer Winback; how to recapture the customers and keep them loyal”, Griffin y Lowenstein
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Comencemos por superar el
paradigma del abandono.

Hoy hacemos algo al respecto?




El Potencial de los Clientes “Dormidos”

CLIENTES
ACITVOS

CLIENTES
“DORMIDOS”
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Es mas facil y mas eficiente la

REACTIVACION de clientes
“dormidos’”

que la captacion de
nuevos clientes.




Caso Real: Posibles Impactos en Actividad y Resultado

META Incremento en Impacto en

Alcanzar actividad resultados
3,0

Prod/cliente +15% +85%
META Impacto en
Incrementar resultados
precios
3% +42%
META Incremento en Impacto en
Reactivar actividad resultados
10%
anual +10% +55%
META Incremento en Impacto en
Referenc. actividad resultados
10%
anual +10% +55%
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Ahora Nuestra Actividad Se Ve Diferente
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RETENCION
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__ RENTABILIZACION
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REFERENCIACION
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RECUPERACION
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REACTIVACION _
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El Modelo de las 6R
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