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Actividad de

bienestar-mindfulness Universidad

Tecmilenio.

Te invito a realizar la siguiente actividad de

bienestar-mindfulness antes de comenzar a
revisar el tema:

https://youtu.be/INCVDK2thZ| @
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Introduccioén Universidad
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Hasta el momento se ha hablado de
como seleccionar las cuentas clave,
de entender la perspectiva de los
compradores, asi como se ha hecho
énfasis en el desarrollo de relaciones
a nivel institucional y personal para
mantener relaciones duraderas con
los clientes. Sin embargo, nunca se
debe olvidar que al final de cuentas
esto es un negocio y que el objetivo
de la relacion de cuentas clave es
generar y aumentar las utilidades.
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Explicacion

No todas las cuentas pueden ser iguales,
algunas pueden tener una gran relacion a
nivel integrado, pero no con valor suficiente
de rentabilidad para contribuir con la
empresa. Por tanto es importante realizar un
analisis detallado para cada cuenta clave.

Todas las cuentas demandan recursos de
operacion, mercadotecniay finanzas, y hay
gue compararlas como si fueran acciones en
la bolsa de valores. Puedes invertir la misma
cantidad de dinero en los diferentes bonos de
las empresas, pero algunos te daran mas que
otros. La decision logica es concentrar los
esfuerzos de inversion en los que te den mas
rendimiento, incluso reduciendo la inversion
en aquellas acciones y valores que rinden
menos.
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El procedimiento de analisis de
cuentas clave es exactamente el
mMismo.
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El analisis de la rentabilidad de las cuentas clave se debe realizar tomando en cuenta los diversos costos
en los que incurre tu empresa al brindar el servicio a los clientes clave. Se deben considerar costos de
produccion, mercadotecnia, distribucion, asi como otros costos relacionados con el cliente.

Se propone el siguiente proceso de evaluacion:

Establecer el valor Hacer una proyeccion de las Evaluar los riesgos que

bruto de las ventas y futuras compras que hara pueden hacer que
restar los distintos cada cliente en el periodo estas proyecciones se
antes citado, considerando: modifiquen. Luego de

costos involucrados en

produciry hacer llegar

la propuesta de valor a Previsiones del
los compradores. Q ingreso anual.

esta evaluacion vuelve
a calcular los ingresos y
ajusta tus cifras segun
los riesgos que hayas
Q Previsiones de los identificado.
costos anuales.

Q Flujo neto de efectivo
anual de cada cliente.

o0 ¢
o0 ¢
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Calcular el costo de
capital de la empresay Una vez que hayas realizado el anélisis y que
el capital utilizado en observes los resultados, deberds considerar si es
ella; descuenta el costo pertinente conservar la cuenta. ¢ Vale la pena retener
proporcional de capital a este cliente clave? Quiza aporta una gran cantidad
de flujo de efectivo de dinero en la compra, pero causa mayores costos
libre de cada cliente de que las utilidades que genera. Esta es una decisiéon
manera anual. bastante complicada, pues por lo general se aconseja

la retencion de los clientes.
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Conocer la rentabilidad de las cuentas clave ayuda a decidir si se debe mantener el estatus de cuenta clave
con cierto cliente y bajo qué condiciones; también en las decisiones estratégicas acerca de la asignacion de

los escasos recursos de la compahia asi como permite tomar decisiones informadas en las negociaciones y
la determinacion de los precios.

¢Por qué retener al cliente?

Relacioén
larga

Menor costo

Satisfaccion Comprension

Las empresas con
retencion del 90%
anual de sus clientes

Un cliente satisfecho
tiende a comprar mas.

Cuesta hasta cinco A mayor tiempo de

relacion, mayor

veces mas conseguir
un nuevo cliente que
retener a uno existente.

colaboraciony
comprension, lo que
reduce costos.

mantienen relaciones
con ellos en promedio
10 anos.
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Completa el siguiente cuadro considerando los clientes de tu empresa.

Utilidad neta
futura

Proyeccion J| Proyeccion
de ventas a || de costos a
cinco anos cinco anos

Nombre de la Ingresos Costos Utilidad neta

cuenta clave actuales actuales (Ingreso-costo) (e e

Cliente 1

Cliente 2

Cliente 3

¢ Cual fue el resultado? ¢ Vale la pena mantenerlos como cuentas clave?
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Considerando lo que has visto en el tema,
crealmente vale la pena ser siempre el
proveedor de una compania de gran tamano?
La respuesta a esta pregunta tendria que ser
negativa, pues antes de tomar una decision es
importante hacer un analisis de la rentabilidad
de las cuentas clave para saber si en efecto las
ganancias son mayores a los costos generados
al hacerle llegar el producto o servicio al cliente.

De igual manera, este analisis debe ser un
punto de partida para tomar la decision de
conservar o terminar una relaciéon comercial.
¢Vale la pena conservar al cliente o es mejor
buscar otro nuevo?
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Para completar el proceso de entender al
cliente es necesario un paso Mmas. En temas
anteriores se asumio la perspectiva del cliente
y de igual manera se analizo su rentabilidad.

Ahora es indispensable conocer al cliente por
dentro, en cierta forma debes convertirte en
el cliente. Esto es diferente al analisis de la
perspectiva del cliente, donde se estudiaba
gué esperan de nosotros. En cambio, en este
tema se analizan los procesos internos del
cliente para entender cobmo nuestros
productos encajan en el logro de los éxitos
del comprador.

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®) .



Explicacion Universidad

Tecmilenio.

Una estrategia efectiva que siguen las empresas para vender es la segmentacion de mercado,
gue ayuda a diferenciar al producto o servicio de otros, no sélo por su naturaleza misma, sino
por el publico al cual va dirigido.

La mayoria de las empresas segmentan su mercado a través de diferentes procesos.

* Se define el mercado.

* La cadena de distribucion y valor anadido que existe
Cartografia para el mercado definido.

del mercado * Las personas con poder de decision en el mercado son
responsables de la cantidad de productos o servicios en
su adopcion de decisiones.

* Se recopila informacion sobre los que toman decisiones
en el mercado, empezando por quiénes son, cual es su
perfil, sus datos demograficos, psicograficos, geograficos,
entre otros.

* Se analizan los aspectos que los clientes toman en
cuenta al realizar su compra, por ejemplo qué compran,
donde, cuandoy coémo lo hacen.
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Explicacion

cQuién
compra qué?

¢Por qué?

Unive[sida]d
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* Se lleva a cabo una investigacion con base en las
caracteristicas distintivas clave.

* Los resultados se usaran para desarrollar un modelo de
mercado del cliente.

* Se establecen los beneficios de cada caracteristica clave que
obtendran los clientes.

» Estos beneficios son influencias criticas en la compra.
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* Una vez que se atribuye una calificacion a las influencias
criticas en la compra, se determina la similitud entre cada
microsegmento.

* Los microsegmentos que tengan requerimientos parecidos se
reuniran para formar un grupo.

* Los grupos se evaluan al sumar los volumenes o valores
representados por cada microsegmento.

Formacién de los
seguimientos

* Puede verificarse que el segmento que se ha desarrollado es
el adecuado respondiendo las siguientes preguntas:
+ .Qué tan grande es cada grupo para justificar una estrategia

Verificacion del de marketing diferente?
segmento + ;Qué tan diferente es la oferta requerida por cada grupo?
+ ;Lacompania cambiaray adoptara un enfoque de
segmentos?
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Explicacion

El modelo que acabas de observar permite
conocer coOmo tu cliente segmentd su mercado y
cuales son los aspectos fundamentales que debes
considerar para administrar la relacion que tienes
con él.

En esta perspectiva el ejecutivo de cuenta clave
no debe conformarse con entender las
necesidades de su cliente, también las
necesidades del cliente de su cliente. Esto le
ayudara a hacer mejores propuestas de valor a su
comprador.

Una vez que se comprende cual o cuales son los
mercados de los clientes, se debe estudiar o
analizar los procesos internos que utiliza para
satisfacer las necesidades de sus mercados.

Universidad
Tecmilenio.

El analisis de la cadena de valor comprende
desde la adquisicion de las materias primasy
su logistica, la transformacion de las mismas
en productos terminados, la logistica externa,
las actividades de mercadotecnia y ventas, asi
como la actividad post-venta de los clientes.
Este analisis se hace con el fin de detectar
areas de oportunidad donde tus productos
puedan intervenir para mejorar la
productividad de la cuenta clave.
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Analiza el segmento de mercado de tres empresas que conozcas (pueden ser clientes
tuyos, por ejemplo) y reflexiona sobre lo que has aprendido en este tema respondiendo
las siguientes preguntas:

¢ Cual es el mercado objetivo del cliente? ;Qué le aporta su producto a dicho mercado?
¢Quién compra? ¢ Cual es su perfil?

¢ Qué se compra? ¢ Donde, cuandoy como lo hacen?

¢Quién compra qué? Por ejemplo, ¢ el cliente tiene departamentos que hacen sus
propias compras, o todo esta centralizado?

¢Por qué lo compran? ;Precio? ; Tiempo de entrega? ¢ Servicio?

¢Como se forman los segmentos que atienden, basados en la informacién anterior?

Verificacion del segmento. ¢ Qué tan grande es cada grupo para justificar una estrategia
de marketing diferente? ; Qué tan diferente es |la oferta requerida por cada grupo? ;La
compahia cambiara y adoptara un enfoque de segmentos?
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Se ha demostrado que las empresas que hacen
un analisis detallado de las necesidades y
procesos de sus cuentas clave, tienen mucho
mas éxito en el desarrollo de relaciones
rentables a largo plazo. De cierta manera este
analisis es una planificacion previa que
permitird que los vendedores identifiquen las
areas de oportunidad de sus clientes y coémo
pueden ayudarles.
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Introduccioén Universidad
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Toda empresa que busque convertirse en el
proveedor de otra o mantener una relacion de
ventas constante, debe buscar definir una
estrategia para el desarrollo de esta relacion. Si
Nno existe una planeacion estratégica sera dificil
empezar con la implementacion de la
administracion de cuentas clave.
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Uno de los principios que puedes

escuchar en la mayoria de las empresas es

gue si no planeas, no puedes reducir

riesgos, entonces estas mas expuesto a

fallar pues careces de las herramientas

necesarias para solucionar los posibles

inconvenientes que pudieran surgir. ~

.

Esto mismo ocurre en la relacién entre

vendedores y compradores, ya que si no ~
tienes una planeacion para el desarrollo —
de la misma, seras vulnerable a los oo -
. A pesar de ser un concepto que se ha
problemas inherentes de ella. S - .
adoptado en los ultimos anos en diferentes F
. . ambitos industriales, aun existen muchas g
Las companias ahora buscan transmitir la .
empresas que carecen de planeacion —

estrategia de arriba hacia abajo,
comprometiendo a todo el personal en la
estrategia planeada.

estratégica y desarrollan sus actividades de
Mmanera reactiva, es decir reaccionan a las
situaciones o adversidades, esto lleva a que
las empresas cambien de rumbo
constantemente y no avancen en una
direccion fija.
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En un plan de cuentas clave se deben
considerar dos elementos fundamentales:

La visidon estratégica
siempre debe ser

* proyectada a largo
plazo, ademas debe
tener objetivos claros
y concretos que son
conocidos por toda la
organizacion.

La vision tactica es a
c®®e- cortoplazoyse
refiere mas a las
actividades
cotidianas del
ejecutivo de cuenta.
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El principal problema de los planes de cuentas
clave reside en no saber conciliar ambas visiones.
Para lograrlo, la planeacion tiene que ser
dinamica y flexible, las buenas empresas estan
en un continuo estado de planeacion, revisando
cambios en la situacion de los mercados y en el
estatus de la relacion con los clientes. Por eso el
horizonte de planeacién ejecutable oscila entre
tres y cinco anos.

Un elemento clave para que la planeacion
funcione es gque cuente con métricas concretas
gue puedan ir sefalando el avance hacia los
objetivos planteados para cada ciclo de actividad
econdmica. Estas métricas se revisan
constantemente para ajustar el plan segun sea
necesario.

Asimismo la planeacion debe ser realista, con
objetivos alcanzables porque si se plantean
metas demasiado altas e imposibles de lograr, lo
dnico que se genera es una gran frustracion en
toda la organizacion.
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Desarrolla el plan estratégico de una
cuenta clave (puedes tomar una de tu
empresa en caso de que conozcas alguna
asignada).

Empieza por las preguntas basicas:

¢ Cual es el objetivo del plan?

¢Cual es la vision estratégica del plan?

¢ Cual es la vision tactica?

¢Bajo qué métricas se medira el avance
del plan?

¢ Qué estrategias se seguiran en caso de
gue el plan falle o se aparte de los
objetivos?

¢Cual es la prevision ano por ano, desde el
ano uno al ano cinco?

¢ Qué conclusiones te deja este ejercicio?
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Es importante realizar un plan para cada cuenta
clave; como ninguna cuenta es igual a otra, no se
puede aplicar un plan general para todos los
clientes de la empresa. Toma en cuenta que la
suma de los planes de todas las cuentas clave es el
gran plan maestro de administracion de cuentas
clave que te permitira iniciar con la
implementacion del KAM en la empresa.

@
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Es comun escuchar en las empresas que el

personal operativo, los mandos medios y los

directivos hablen de procesos. En ocasiones |lo

atribuyen a la falta de resultados a errores en

los procesos, en otras justifican el éxito de una
S " accion al disefno adecuado de los mismos.

1 1 Tanto se habla de ellos que pocas veces uno
——_— se detiene a entender realmente qué es un
' | 2, == === proceso, cuales son sus caracteristicas e
, ‘7 1 importancia en las diferentes areas de la
g compafia.
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Si una accion se repite con frecuencia en una La estandarizacion de productos o servicios, es
empresa es necesario tener un proceso para evidencia de la implementacion de procesos
llevarla a cabo de manera adecuada, pues si no en una organizacion.

existe esa normativa la repeticion del acto puede
generar un resultado diferente en cada iteracion.
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Los procesos enfocados a un cliente deben presentar las siguientes cualidades para garantizar
gue su implementacion sea exitosa:

Flexibilidad e @e: Para poder adaptarse a las necesidades y solicitudes del cliente.

Rapidez .o @e . Paraajustarse a necesidades especificas en cuanto a velocidad de
respuesta.
Integrables ro@e- Alasestrategiasy procesos de los clientes.
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Solidez coe@e- Pararesponderala Informacion co@e- Que permita generar
presion en todo medidas de
momento. rendimiento exactas.

Costeo
estimable 0@ Doy saber cua‘les son
los costos y su impacto.

UEHE EICHEED o @ Paraconoceren todo
momento qué esta
pasando.
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Cualquier meta que se plantee requiere un
proceso para lograrloy mientras mas complejas
sean las organizaciones, mas complejos seran los
procesos. En el caso del manejo de cuentas clave
existe un mayor grado de dificultad, porque
involucra dos perspectivas: la del cliente y la del
comprador. Esto se da incluso cuando la cuenta
clave es un individuo, pues €l también tiene sus
procesos, por ello deben definirse con claridad a la
hora de atender las cuentas clave.

Un proceso operativo implica definir actividades
concretas como llamar periddicamente al cliente.
Esta actividad la puede realizar el vendedor.

En otro nivel existen procesos de realizacion de
grandes estrategias generales, actividades como
el desarrollo de relaciones con los clientes, , el
proceso de venta y negociacion, la fijacion de
precios, la capacitacion de los clientes, entre otras.
Estos procesos pueden ser disehados e
implementados por un coordinador de
vendedores o un director de cuentas clave.

En el nivel mas alto de procesos se
encuentran las actividades que haria un
director comercial o de ventas, que tiene a
Su cargo varios coordinadores de cuentas
clave. Actividades como la asignacion de

cuentas clave, de recursos y coordinacion
con otras areas de la organizacion, son
procesos estratégicos en el manejo de
cuentas clave.
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En tu empresa, ¢ qué procesos tienen
implementados dentro de las cuentas clave?

Basandote en la informacion que acabas de
aprender, menciona procesos en los tres
niveles (operativo, de realizacion y estratégicos)
que se hayan desarrollado para tres empresas
diferentes a quienes les da servicio tu empresa
y contesta las siguientes preguntas:

:Se les da el mismo tratamiento a todas?
¢Cuales son las diferencias y las similitudes?
¢Hay procesos especificos para algun cliente?
¢Cuales? ¢ Por qué?

Reflexiona sobre tus hallazgos.

Derechos de Autor Reservados. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®)



Universidad
Tecmilenio.

Tener procesos implementados nos ayudara a
seguir ciertos pasos para alcanzar objetivos que
se definen previamente durante la planeacion
estratégica la cual se disefa para un cliente en
especifico. Si estos procesos no se llevaran a
cabo, no tendriamos congruencia entre el plany
los pasos que debemos seguir para llegar a
nuestro objetivo.
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