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LA RETENCION Y PERMANENCIA DE LOS CLIENTES

En la vida empresarial, en todo tipo de negocios, estamos al frente de la pregunta: ¢como
hacemos para fidelizar, retener y garantizar la lealtad de los clientes tradicionales y nuevos?
Los procesos de retencidén y permanencia, en las labores de mercadeo, se refieren a
evitar que el cliente sea permeable a las ofertas de nuestros competidores, si bien es
consciente de ellas y de sus beneficios. En una palabra, cuando el cliente nos prefiere
como empresay como solucion a sus necesidades y aspiraciones, se ha fidelizado.

Mucho se ha escrito sobre estos temas con enfoques diferentes entre los autores, algunos
sitian la permanencia y la fidelidad en el producto, otros en el precio, unos mas alla en el
servicio, en la cobertura, en la financiacion, en la logistica, o en aspectos cualitativos como la
tradicion, la marca, el buen gobierno de la firma, la calidad de sus administradores, etc. En los
ultimos afios, se ha reconocido como factor de fidelizacidon el relacionamiento, para significar
la forma como entendemos y nos acercamos al cliente y construimos con él una relacion de
confianza, de conocimiento y de satisfaccién de sus necesidades.

No hay claridad meridiana, entonces, sobre qué es lo que mueve a un cliente a preferir y
permanecer con una marca, a veces para toda la vida. Y he ahi lo mas importante, un cliente
deberia perdurar y no ser sélo para una compra. Hacemos bien cuando pensamos que un
buen cliente es un potencial de compras para muchos afios, y por lo tanto, tratamos de
comprender cudl es su percepcion de valor y qué es lo que le interesa, para destacarlo en
nuestra solucién de valor como un elemento que comunicamos y enfatizamos. Para cada
cliente, como hemos dicho, la percepcién de valor puede ser diferente. Vamos a hacer
algunas reflexiones generales en relacion con este tema de fidelizacion, permanencia y
retencion de los clientes:

La lealtad de un cliente ante una empresa surge por dos voluntades concurrentes:
desde el punto de vista de la empresa, el deseo de que permanezca como cliente vy,
desde el punto de vista del cliente, el deseo de conservar a la institucibn como
proveedor de productos o servicios. Con esto queremos decir que es una relacion
biunivoca, de mutua satisfaccién, la que genera la lealtad de ambas partes. Esta simbiosis
posee unas ‘reglas de juego’ que deben descubrirse, mediante metodologias como las
descritas a continuacion.

Dos preguntas deben resolverse:

1. ¢Qué hace a un cliente importante para la empresa para que la motive a permanecer con
él?, dado que los clientes pueden tener diferentes caracteristicas y aspiraciones, y
aportarle a la empresa en distintas formas: unos pueden generar caja, otros tienen buenos
margenes, otros compran diversidad de productos, otros necesitan asesoria, otros
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requieren servicios diversos, otros buscan una universalidad de servicios de la empresa,
etc. Ademas, los clientes pueden atravesar diferentes etapas de su ciclo de vida
manteniendo una relacion de negocios con la empresa, cada una con caracteristicas y
necesidades distintas.

2. ¢Qué hace para el cliente que la empresa proveedora de bienes 0 servicios sea
importante y lo motive a permanecer con ella? Los valores buscados, las motivaciones de
compra y los niveles de satisfaccion pueden ser muy diferentes en los clientes: para unos
puede ser importante el tamafio de la institucion, sus productos, su diversidad, su calidad,
su capacidad de servicios, para otros la agilidad, la cobertura nacional, el precio, el
relacionamiento, la asesoria, los valores agregados, la capacidad logistica, etc.

Asi, la permanencia de un cliente en una empresa depende de cuatro variables que deben ser
identificadas con claridad en los clientes importantes con los cuales la compafiia quiere
permanecer: ¢Cuales son sus valores buscados, sus motivaciones de compra, su aceptacion
al relacionamiento y sus niveles de satisfaccion con los elementos de la propuesta de valor de
la empresa?

Las respuestas a estas preguntas permitiran identificar los temas criticos que deben formar
parte de un plan de fidelizacion, retencion y permanencia. En general puede decirse que la
creacion de un valor superior para el cliente, la aceptacion del estilo y contenido del
modelo de atencién, y la forma en que se le reconozca y se “premie” en su importancia,
antigiedad y continuidad, en la frecuencia o en la intensidad de compra de los
productos y servicios, crearan el costo de cambio necesario para evitar que el cliente
sea permeable a otras ofertas de competidores y mas bien desee permanecer con la
empresa que tradicionalmente lo atiende.

Metodolégicamente es necesario estudiar también los distintos momentos de verdad del
cliente con la empresa y verificar qué nivel de satisfaccion le producen, ya que el cliente
genera su percepcion de valor tanto con el contenido del producto y sus caracteristicas, como
también con la forma como lo obtiene en el momento de la venta, en la postventa
(informacion, asesoria, acceso, reclamos, otras facilidades y servicios) y en la recompra, todo
lo cual le har& tener una percepcion singular del valor y del precio pagado por el producto, los
servicios y los valores agregados. Lo que para unos puede ser caro, para otros puede ser
barato.

Con los elementos anteriores se debe validar la eficacia de los modelos de fidelizacion,
permanencia y retencién de la empresa, generando las acciones necesarias para su
afinamiento o redisefo, acordes con las expectativas de los clientes.

Ahora, independientemente del modelo de fidelizacién que las empresas desarrollen, cada
cliente es diferente y espera una respuesta individual y personal a su situacién, no
necesariamente un producto diferente, pero si un trato comprensivo de sus necesidades,
aspiraciones y posibilidades. Salvo en los negocios masivos, que ofrecen productos o
servicios sin mucha diferenciacion o personalizacién, en la mayoria de los negocios el cliente
quiere sentirse reconocido y apreciado.
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Con razén se afirma que la mejor fidelizacion es el reconocimiento del cliente por si mismo y
no como parte de un mercado. En muchas ocasiones los vendedores no perciben bien el
interés del cliente o tratan de atenderlo rpidamente, con lo cual la compra se vuelve
transaccional (pedido-entrega) y no de permanencia (pedido-entrega-resultado-beneficio).

Con un buen producto y un buen servicio, hacer clientes fieles no es tan dificil, a veces es
hacer clic en la mente del cliente, seguir sus pensamientos y dejarse llevar por él, para
entenderlo y atenderlo con el mismo interés ahora y siempre. Inténtelo e interésese por su
cliente y sus oportunidades, vera los resultados.

Planning
Septiembre de 2011 Siganos en:

Si desea conocer mas sobre este tema, en
Planning ofrecemos una consultoria sobre
diagnostico y validacion del modelo de
fidelizacion y retencién de clientes que emplea
Su empresa.

Planning es una empresa privada colombiana creada en 1997, que proporciona servicios
especializados de consultoria e investigacion, elabora publicaciones sobre estrategia y desarrolla
y comercializa modelos de planificacion y evaluacion de la gestion, dirigidos a satisfacer las
necesidades de la direccion superior.

g_ Servicios: Si desea conocer mas sobre nuestros servicios de asesoria y sistemas de
inteligencia, pulse en cualquiera de los vinculos:

v' Competitividad y Estrategia v" Desarrollo de propuestas de valor
v' Mercadeo Eficaz v' Estrategia y Scorecard
v" Valor agregado eficiencia y v" Inteligencia de Negocios
productividad v Sistema Planner - Costos, rentabilidad y gestién
v' Gerencia del servicio v Sistema Monitor - Competitividad, estrategia y riesgo

— Recomiende a un amigo: Si usted desea que alguien mas reciba esta publicacion, pulse
agui para entrar a la pagina de referidos.

£ Informacion de contacto: Para contactarse con nosotros pulse aqui, escribanos a
info@planning.com.co o llamenos al teléfono (574) 4120600 en Medellin.
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