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:Como debe ser un ejecutivo de la KAM? ¢

Derechos de Autor Reservados. ENSENANZA E INVESTIGACION SUPERIOR A.C. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®).



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

Responsables capacitados

El logro de cualquier planificacion esta determinado
por quienes lleven a cabo la estrategia propuesta
en la teoria, por lo tanto, es fundamental comprender
y especificar las aptitudes y la educacion necesarias
para que los responsables de las cuentas clave
impulsen el progreso de la empresa.

Ahora conoceras el rol de los ejecutivos y gerentes
de cuentas clave y la importancia del equipo de
cuentas clave para laimplementacion de planes

estratégicos.
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Explicacion

Capacidad con base
en competencias

Las competencias involucran la determinacion de las
habilidades en las que alguien sobresale, es decir,
su capacidad para llevar a cabo una tarea con notable
eficaciay eficiencia. En el caso del ejecutivo de
cuentas clave, es esencial que estas competencias
se alineen con las necesidades especificas de la
cuenta clave. Esto incluye aspectos que van desde
el dominio de idiomas, habilidades de presentacion y
comunicacion verbal, hasta un profundo
conocimiento técnico que puede ser necesario,
como la capacidad de ensamblar un producto para
desempenar de manera efectiva su funcion.
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Competencias y atributos

Definir las competencias y atributos de un ejecutivo
implica la identificacion y especificacion de las
habilidades, conocimientos y caracteristicas

personales que son esenciales para llevar a cabo
con éxito las responsabilidades y tareas que el
ejecutivo debe desempefiar en su rutina diaria.

Para lograr esto de manera efectiva, es fundamental

tener una comprension clara de los roles y funciones
que el ejecutivo debe asumir en el marco de su
trabajo cotidiano.
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Explicacion

Capacidades en accion

Una vez que se tienen identificados estos roles y
actividades, se pueden definir las competencias y
atributos necesarios, tales como habilidades técnicas,
habilidades de comunicacion, conocimiento del
mercado, capacidad de liderazgo, entre otros, que
permitiran al ejecutivo desempeiar eficazmente sus
tareas y alcanzar los objetivos establecidos.

En Ultima instancia, esta definicion clara de
competencias y atributos contribuye a mejorar el
desempeno y el éxito del ejecutivo en su rol,
alineando sus habilidades con las necesidades
especificas de su trabajo.
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Ejercicio

Perfil profesional para un
Ejecutivo de Cuenta Clave (KAM).

A continuacion, se presenta un formato para elaborar
un perfil de contratacion para un Ejecutivo de
Cuenta Clave.

Utiliza este formato como guia y agrega o modifica
las celdas segun sea necesario para reflejar las
cualidadesy responsabilidades especificas que la
empresa demanda.

Perfil de contratacion para un Ejecutivo de Cuenta Clave

Titulo del puesto: Ejecutivo de Cuenta Clave (KAM)
Empresa: [nombre de la empresa]

Ubicacion: [ubicacion de la oficina]

Supervisor: [nombre del supervisor]

Fecha de creacion: [fecha de creacion del perfil]
Fecha de revision: [fecha de revision del perfil]
Resumen del puesto:
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Retribucion y desempeno en la KAM

Modulo 2 / Semana 8
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Introduccion

Recompensas

La diversidad de recompensas y reconocimientos
que pueden ser implementados en el ambito de la
Gestion de Cuentas Clave (KAM) pueden abarcar
desde incentivos financieros hasta reconocimientos
publicos, y suimportancia radica en su capacidad
para impulsar y mantener altos niveles de motivacion
entre los profesionales encargados de administrar
cuentas clave.

Un plan de premios efectivo no solo reconoce y
recompensa el desempefo excepcional de los
miembros del equipo de KAM, sino que también
refuerza la cultura de logro y excelencia dentro de
la organizacion.
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Explicacion

Premios

En laimplementacion de la administracion de
cuentas clave se debe considerar la generaciony
aplicacion de un plan de premios que permita
mantener contentos y motivados a los integrantes
del equipo.

Este plan puede dividirse en tres actividades
principales.

Reconocimientos

Aumento de O premios no

Bonificaciones

en efectivo salario financieros
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Estructura del plan de premios

La estructura es la siguiente:

@ Determinar objetivos

@ Establecer quiénes participan
@ Equilibrio en la compensacion
@ Desempeno

@ Premio

@ Proporciones

@ Estimacion

@ Oportunidad

@ Presupuesto
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Explicacion

Plan de premios

Aunque realizar un plan de premios es una labor
compleja, recuerda que puede convertirse en un pilar
para laimplementacion de la KAM en una empresa.
Asegurate de:

*  Conocer los tipos de premios que se pueden dar en la KAM.
*  Comprender laimportancia de contar con un plan

de premios para motivar a los integrantes del
equipo de Administracion de Cuentas Clave.
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Ejercicio

Generar un plan de premios

Tomando en cuenta la propuesta de Woodburny
McDonald, establece un plan viable y coherente de
premios para el equipo de cuentas clave con el que
trabajaste en tus actividades anteriores.

* Establece quiénes son los participantes.

» Define el equilibrio de la compensacion.

* Senala qué es lo que se evaluaria.

* ;Cuales serian los premios? Incluye los tipos de
premios elegidos.

» Establece las proporciones en los premios.

* ;Cual es el periodo a evaluar?

*  ;Cudlesel presupuesto dedicado a este plan de premios?
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Introduccion

Organizacion eficiente

Todas las empresas, independientemente de su
dimension, requieren tener una estructura organizativa
definida que permita comprender los roles y
responsabilidades de cada uno de los departamentos
que la componen. La correcta organizacion de una
empresa resulta fundamental para establecer
procesos eficaces que contribuyan a alcanzar los
objetivos propuestos.

Sin embargo, surge una interrogante: ;como se
integra el departamento de cuentas clave en la
estructura organizativa de la empresa?

La definicion de como se estructurara este
departamento y a quién rendira cuentas es un
aspecto crucial que no puede pasarse por alto.
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Explicacion

Departamentos de gestion

Los departamentos de gestion de cuentas clave son
una incorporacion relativamente reciente en el
ambito empresarial. De hecho, en muchas
empresas, no se ha establecido esta funcion.

Lo mas comun es que un solo departamento de
ventas se encargue de manejar todas las cuentas,
sin hacer una distincion clara entre las cuentas
clavey las demas.

Para garantizar la correcta implementacion de la
filosofia que se ha debatido a lo largo del curso,
resulta esencial que el departamento de cuentas
clave funcione como una entidad independiente
por derecho propio.

Esta independencia es el nucleo del pensamiento
detras del KAM.
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i:.l e~ B ‘i ;Quien atiende las KAM?

Existen opiniones que sugieren que, debido a su
relevancia, el departamento de cuentas clave
deberia estar directamente subordinado a la alta
direccion. De hecho, en algunas empresas, el
propietario de la compania asume el rol principal
en la gestion de las cuentas clave. Incluso en
empresas mas grandes, donde existe la concepcion
de que los propietarios se ocupan de otros propietarios,
los gerentes se ocupan de otros gerentes y los
ejecutivos atienden a otros ejecutivos, es posible
que la alta direccion se involucre en la ejecucion de
funciones propias del departamento de cuentas clave.

Otra alternativa comun para la ubicacion de este
departamento es que esté vinculado a la direccion
de ventas.
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Actividades clave

STIGACION SUPERI

Estrategia KAM

Seleccion de
cuentas KAM

Asignacion de
recursos

Desarrollo de
relaciones

Ejecuciony
gestion

Comunicaciony

coordinacion interna

Retenciony
crecimiento

Evaluaciony
mejora continua

OR A.C. (UNIVERSIDAD TECMILENIO®).

Definir objetivos KAM.
Segmentar clientes clave.

Establecer criterios de seleccion.
Seleccionar cuentas clave.

Designar equipos KAM.
Asignar recursos y presupuesto.

Construir relaciones personalizadas.
Elaborar planes de cuenta.

Implementar el plan de cuenta.
Realizar seguimiento y ajustes.

Facilitar la colaboracion interna.
Informar a la alta direccion.

Fidelizar clientes clave.
Identificar oportunidades de crecimiento.

Evaluar el desempefnio KAM.
Aprender y mejorar constantemente.



Ejercicio

Generar una posible estructura
para el departamento de
cuentas clave

Previamente definiste cual es el perfil de los ejecutivos
que forman parte del departamento de cuentas clave de
la empresa que seleccionaste, responde lo siguiente:

¢En qué parte de la organizacion encaja el departamento
de cuentas clave?

*  Estructura el departamento de cuentas calve
definiendo cuantos empleados debe tenery el
organigrama interno.

*  Define las funciones del departamento completo,
especificando con claridad las actividades con las que
el departamento de cuentas clave produce valor para
la organizacion.

* Establece las relaciones internas que el
departamento de cuentas clave debe tener con el
resto de la organizacion.

*  Define las relaciones externas a la organizacion que el

departamento de cuentas clave debe mantener.
*  Sefala como evitar para el departamento de cuentas

clave los diferentes problemas a los que se puede enfrentar.
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Introduccion

Fases que componen la curva
de transicion a la KAM

La resistencia al cambio es una caracteristica
persistente en las organizaciones, y esta resistencia se
vuelve aun mas notable en empresas de gran
envergadura que han mantenido su estabilidad y
rentabilidad a lo largo del tiempo.

La implementacion de la Gestion de Cuentas Clave
(KAM) te coloca en el papel de un agente de cambio
dentro de la empresa. Este rol es una responsabilidad
que, tarde o temprano, tendras que asumir en tu
carrera, independientemente del tipo de trabajo que
desempefies debido a la dindmica constante que
caracteriza a todas las actividades empresariales.
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Explicacion

;Qué motiva a las companias para la administracion de cuentas clave?

Internos

Deseo de crecimiento
Aprovechamiento de la amplia
oferta de productos/servicios a
través de la venta cruzada
Acceso a los mismos clientes a
través de multiples canales
¢Deseo de seguir una tendencia
dominante?

Mejores sistemas de informacion
de gestion

Presion sobre los margenes
Presion sobre los recursos
Cambio organizacional / baja
cohesion interna

Necesidad de cubrir la oferta
faltante

Externos

Demanda del cliente: una
compania, menos tiempo, mejor
empleado

Necesidad del cliente de una
asociacion estratégica

Clientes globales/transfronterizos

Mercado maduro
Desconcierto en el mercado
Péerdida del cliente / pérdida
potencial / reaccion antes de la
pérdida

Woodburny McDonald (2013)
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Diferencias entre una empresa con un enfoque tradicional y otra con el KAM

Gestion de la cuenta clave

Gestion de la cuenta

Vision global coordinada de la cuenta basada en
el afo actual.

Planes de un ano, principalmente planes de accion.

Vision holistica a largo plazo.

Planes empresariales explicitos de 3 a 5 anos, que
representan toda la interaccion del proveedor con
el cliente, no solo la actividad de ventas y marketing.

Inversion en concordancia con la estrategia.

Ninguna inversion, o poca.

Profunda comprension de la empresa del cliente.

Entendimiento centrado en la oportunidad.

Manejada por el gerente de cuenta clave y un
equipo de cuenta clave con dedicacion plena.

Manejada solo por el gerente de la cuenta.

Participacion y actividad a través de las fronteras.

Opera dentro de la organizacién normal.

Enfasis en el crecimiento o el cambio.

Principalmente “el negocio de costumbre”.

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

Beneficios de la implementacion de la KAM a largo plazo

Capacidad E. Mejor practica
de la KAM ‘ "Nuestra manera
de hacer las cosas"
Alta .
D. Optimizacion
del valor
‘ 12. Llegar a ser cliente clave central
11. Integrar la KAM
10. Renovar el compromiso
C. Integracion
. 9. Evaluar el impacto
8. Hacer los preparativos
7. Redefinir la KAM
B. Introduccion
‘ 6. Examinar la introduccion
5. Implementar el despliegue
A. Determinacion 4. Desarrollar la capacidad
del alcance
3. Exponer el argumento de la KAM
2. Comprender el alcance
Baja 1. Crear conciencia Tiempo

anos
1 2 4-107 7-207
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Ejercicio

Promover el cambio.

Imagina que la empresa para la que laboras aun
trabaja con la metodologia tradicional de gestion
de cuentas, y tU deseas hacerle notar ala
administracion que la empresa ya esta lista para la
transicion a la administracion de cuentas clave.

Decides hacer una presentacion muy creativa en
la que explicas los beneficios de trabajar a través
de la KAM.

Prepara un cuadro comparativo de trabajar con
una u otra metodologia.

Explica brevemente, pero de manera muy
acertada, las fases de la KAM.
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Cierre

Organizaciony
transicion de las KAM

Una estrategia que puede simplificar
considerablemente la implementacion del plan de
Gestion de Cuentas Clave (KAM) en una empresa es
la definicion precisa de las responsabilidades de los
ejecutivos y gerentes de departamento. Esto
garantiza una comprension clara de las tareas
asignadas a cada miembro del equipo y los niveles
de involucramiento necesarios.

La motivacion de los ejecutivos de cuentas clave
desempena un papel crucial en la prevencion de
sorpresas desagradables. En consecuencia, es
imperativo realizar una evaluacion constante del
rendimiento de cada ejecutivo de cuentas para
mantener un crecimiento sostenible y continuo en
las ventas.

Ninguna estructura del departamento de cuentas

clave esinfalible, lo que hace que la evaluacion
continua sea esencial para su adaptacion segun las
necesidades cambiantes de la empresa.
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