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Bienestar - mindfulness

Atencion plena

Te invito a realizar la siguiente actividad
de bienestar-mindfulness antes de
comenzar a revisar el tema.

https://youtu.be/lrsaUmg2liw
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https://youtu.be/lrsaUmq2l1w

Introduccion

Todos los clientes son
Importantes

En este tema aprenderas a evaluar la rentabilidad de
una cuenta clave y comprenderas la relevancia de
mantener a los clientes.

Es igualmente crucial brindar atencion a clientes
tanto pequefos como grandes, ya que ambos
desempenan un papel fundamental en el logro del
éxito y la estabilidad de un negocio, aunque lo
hagan de maneras distintas.
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Explicacion

Rentabilidad

Todas las cuentas requieren recursos operativos,
de marketing y financieros, y se pueden comparar
de manera similar a acciones en el mercado de
valores. Puedes invertir la misma cantidad en
diferentes bonos de empresas, pero algunos te
generaran mayores rendimientos, la eleccion
|6gica es concentrar tus esfuerzos de inversion en
aquellas cuentas que te brindan un mayor
rendimiento, incluso reduciendo la inversion en
aquellas que generan menos ganancias. El
proceso de analisis de cuentas clave sigue este
mismo enfoque.
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Explicacion

Analisis de la rentabilidad de las cuentas clave

Woodburn, D., y McDonald, M. (2013). El manejo de las cuentas clave. Argentina: Granica.

Valor bruto de las Des/cmthntp con&ell'cial Directos
rminos de :
ventas (VBV) comerdo

Costes relacionados con el cliente (directos)
Valor neto de las :
ventas (VNV) Costes de produccién

Llamadas de ventas * Bonificaciones
* Promociones en tienda + Actividades promocionales

Contribucién de la
producdoén

Costes de marketing Costes generales (indirectos)
(ventas)

Contribucién del

marketing + Manejo del personal de ventas

« Campana publicitaria nacional

Costes del servicio de
distribucién

Rentabilidad bruta
del cliente Costes relacionados con el diente (directos)

Otros costes . )
relacionados con el Transporte Almacenamiento

cliente + Utilizacion del embalaje Rechazos
+ Existencias Pedidos pendientes

Contribucién del Costes no identificables
cliente al beneficio

general de la
compafifa

* Procesamiento y evolucion de los pedidos
+ Existencias

* Almacenamiento
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Explicacion

Retencion de clientes

Desde su perspectiva, Woodburn y McDonald (2013) enfatizan que la retencion de clientes debe ser un
objetivo primordial para las empresas.

¢POR QUE RETENER AL CLIENTE?

v

MENOR COSTO

Bain & Company
sugieren que cuesta
5 veces mas conseguir
un nuevo cliente que
retener unoya
existente.

RELACION LARGA
®

Empresas con
retencion del 9o%
anual de sus
clientes, mantienen
relaciones con un
promedio de 10
anos.

SATISFACCION

Los clientes con
relaciones largas
estan mas satisfechos
y tienden auna
proporcion mayor
en sus compras.
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COMPRENSION

Mientras mas larga
sealarelacion,
habra mayor
colaboracidony
comprension que
sirve para reducir
costes




Ejercicio

Identificar los elementos que
constituyen un analisis de la
rentabilidad de las cuentas clave.

Para poder analizar el concepto, realiza un analisis
del costo de mantener una cuenta clave en
términos de relaciones publicas, considerando lo
siguiente:

* Los costos administrativos de mantener una
cuenta clave.

* Los costos completos que se hacen en
material promocional si es que aplica.

* Los egresos por concepto de relaciones
publicas de acuerdo con la cuenta clave.

Reflexiona sobre esto y haz una conclusion.
Este mismo tipo de analisis se hace en las

empresas para concentrar los costos asociados
por atender una cuenta clave.
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Analizando una cuenta clave
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Introduccion

Comprension del cliente

Para completar el proceso de comprension del
cliente, es necesario dar un paso adicional.

Hemos fortalecido la comprension de la perspectiva
del cliente y se analizo su rentabilidad. Ahora, es
crucial adentrarse en la mente del cliente y, de
alguna manera, ponerse en su lugar. Esto difiere
del analisis de la perspectiva del cliente, donde se
investigaba lo que el cliente espera de nosotros.

En este tema se profundiza en los procesos
internos del cliente para entender cdmo nuestros
productos contribuyen a su éxito, comenzando
por laimportancia de comprender y respaldar la
segmentacion del mercado del cliente.




Explicacion

Segmentacion

La mayoria de las empresas segmentan su mercado a
través de diferentes procesos, uno de ellos es el que
proponen Woodburn y McDonald (2013).

;Quién compra?

Cartografia del

;Quién compra que?
mercado ¢ Prag

;Qué se compra?

Verificacion del Formacion de los
segmento segmentos
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Cartografia del mercado

@ ¢Quién compra?
@ ¢Qué se compra?
@ ¢Quién compra qué?
@ ¢Por qué?

@ Formacion de los segmentos

@ Verificacion del segmento
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Explicacion

Decisiones de segmentacion

Existen compafias como Rolls Royce, Pratt &
Whitney, General Electric, Alfa Romeo, BMW,
Bentley, Dimler Benz, Ford, Kawasaki, Lockheed,
Renault, Rockwell, Siemens, Volvo, Westing
House, Yamaha, que proveen turbinas para aviones.

En este mercado, el analisis de la cuenta clave
empezaria por definir los mercados y segmentar -
los que mas convengan. .

¢;Conviene
hacerlos para las
lineas aéreas

¢Conviene para
los aviones

¢Conviene hacer el
motor para aviones

transcontinentales? . ejecutivos?
nacionales?
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Ejercicio

Analizar una cuenta clave bajo la
metodologia de Woodburn'y
McDonald.

Desarrolla un analisis de una cuenta clave de la
empresa para la que trabajas o de alguna empresa
de tu preferencia.

En esta etapa analizaras la cuenta, utilizando la
metodologia sugerida por Woodburn y McDonald.

Realiza lo siguiente:

*  Analisis de las fuerzas de la industria (analisis PEST)

* Analisis de los objetivos del cliente

* Analisis financiero del reporte anual de la
cuenta clave

* Analisis de la cadena de valor

*  Proceso de compra del cliente y analisis de
necesidades de informacion

* Historia de compras con el cliente

*  Analisis competitivo

En cada punto, incluye lo que se pide en la
metodologia de los autores antes citados.
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Introduccion

Estrategia y cuentas clave

En este tema conoceras como planear estratégicamente
la administracion de cuentas clave.

Cualquier empresa que aspire a convertirse en el
proveedor de otra empresa o mantener una
relacion de ventas sélida debe establecer una
estrategia para el desarrollo de esta relacion.

Sin una planificacion estratégica, iniciar la

implementacion de la gestion de cuentas clave
resultara desafiante.
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Explicacion

Manejo de cuentas clave

De acuerdo con Woodburn y McDonald (2013), una planeacion estratégica “no solo produce una mayor
rentabilidad y estabilidad a través del tiempo, sino que también ayuda a reducir la friccion y las dificultades
operativas que surgen dentro de las organizaciones”.

Junta directiva Junta directiva

Gerencia superior Gerencia superior
Gerencia media

Gerencia media

Operacion Operacion
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Explicacion

Plan de cuentas clave

En un plan de cuentas clave se deben considerar
dos elementos fundamentales.

1. Lavision estratégica siempre debe ser
proyectada a largo plazo, ademas debe tener
objetivos claros y concretos que son
conocidos por toda la organizacion.

2. Lavision tactica es mas a corto plazoy se
refiere mas a las actividades cotidianas del

ejecutivo de cuenta.
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roject statistics

Explicacion

Compromiso estrategico

Puede resultar beneficioso incluir al propio cliente
de la cuenta clave en el proceso de planificacion,
ya que su perspectiva puede proporcionar
orientacion sobre los futuros desarrollos de su
empresa, lo que contribuye a establecer metas de
crecimiento mas realistas.

Un componente esencial para que la planificacion
sea efectiva, implica la incorporacion de métricas
especificas que permitan monitorear el progreso
hacia los objetivos establecidos para cada ciclo de
actividad economica.

Estas métricas se evalUan de forma continua para
realizar ajustes en el plan segun sea necesario.
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Ejercicio

Planeacion estrategica de
una cuenta clave

Instrucciones
Elabora un modelo de planeacion estratégica en
la cuenta clave que has venido utilizando en las

actividades anteriores.

Genera un formato de acciones globales y
especificas para cumplir con esta actividad.
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Introduccion

Procesos de administracion
para las cuentas clave

En este tema conoceras qué son los procesos, las
cualidades que deben poseer los procesos para ser
efectivos y cuales son los procesos mas
importantes para las cuentas clave.

Definiras la importancia de ellos para lograr el
éxito en la organizacion.
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Explicacion

Procesos y sus metodos

En las empresas, es comun que tanto el personal
operativo como los mandos medios y directivos se
refieran a los procesos. A menudo, atribuyen la
falta de resultados a errores en los procesos o
justifican el éxito de una accion debido al disefo
adecuado de los procesos. Sin embargo, se habla
tanto de los procesos que rara vez se detiene a
examinar en profundidad qué constituye un
proceso, cuales son sus caracteristicas y cual es su
importancia en diversas areas de la empresa.

De acuerdo con Woodburn y McDonald (2013), un
proceso se define como "una serie continuay
sistematica de acciones realizadas de un modo
definido y dirigido a algun fin".

Cuando una accion se repite con regularidad en
una empresa, es fundamental contar con un
proceso establecido para llevarla a cabo de
manera consistente y correcta, ya que la falta de
una normativa puede deducirse en resultados

variables en cada iteracion.
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Los procesos enfocados a la
atencion de un cliente

Flexibilidad Rapidez

Integrables Solidez Transparencia

Informacion Costeo
estimable
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Explicacion

Los procesos en la administracion
de cuentas clave

Procesos
operativos
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Ejercicio

Disenar un proceso para
gestionar una cuenta clave.

Paso 1. Identificacion de la cuenta clave.
Identifica a la cuenta clave que deseas gestionar.
Paso 2. Analisis de la cuenta

Paso 3. Definicion de objetivos

Paso 4. Desarrollo de un plan de cuenta

Paso 5. Comunicacion con el cliente

Paso 6. Implementacion y seguimiento

Paso 7. Documentacion y aprendizaje

Asegurate de:
* Crear la lista de actividades que se repiten
constantemente en la operacion de la empresa.

* Realizar la clasificacion de las actividades.
* Elaborar el diagrama de proceso.
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Cierre

Comprension del desarrollo de las cueantas clave

Para desarrollar relaciones rentables a largo
plazo con cuentas clave, es esencial invertir
recursos en el analisis detallado de sus
necesidades y procesos. Cada cuenta clave
requiere un plan personalizado, ya que no se
puede aplicar un enfoque general para todos
los clientes de la empresa.

La suma de estos planes individuales conforma
el plan maestro de administracion de cuentas
clave, que sirve de base para la implementacion
de la estrategia de Administracion de Cuentas
Clave (KAM) en la empresa.

La efectividad de la KAM depende en gran
medida de la calidad de los procesos. Por lo
tanto, la implementacion de esta filosofia en
laempresa debe ir de la mano con procesos sélidos.
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En cuanto al control, es importante lo siguiente:

Comprender qué son los procesos.
|dentificar las cualidades necesarias para que
los procesos sean efectivos.

Reconocer cuales son los procesos mas
criticos para las cuentas clave.
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