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	2. GESTIÓN AL CLIENTE
La  gestión de clientes es esencial para el éxito de un negocio, ya que un cliente satisfecho tiene
más probabilidades de volver a comprar, aumentar el gasto en tu marca y recomendarte entre
sus conocidos. Para gestionar eficazmente las relaciones con los clientes, primero hay que
conocerlos. En este blog, analizaremos la gestión de clientes y 10 consejos útiles para
gestionarlos y mantener relaciones a largo plazo.
a gestión de clientes es la práctica de mantener la relación de una empresa con sus clientes en
los mejores términos posibles.
Implementar una buena gestión de clientes es importante porque aumenta las posibilidades de
cerrar ventas y fidelizarlos, ayudándote a generar más dinero y a ampliar tu negocio. Además,
mejora el nivel de servicio al cliente en general.
Crear y mantener relaciones sólidas con los clientes es el objetivo final de la gestión de clientes.
De este modo, una empresa puede retener más clientes y seguir teniendo éxito.
Hoy existen compañías que están teniendo relaciones más sólidas con los clientes y mejores
resultados empresariales impulsados por la gestión de clientes. Son empresas que se han dado
cuenta de que la gestión va más allá de servir, que no basta solo con saber dónde compran los
clientes y qué marca de refresco consumen.
Se trata de conocer a los clientes de manera tan completa que pueda crear y ofrecer
experiencias personalizadas que los convencerán no solo de permanecer leales a una marca sino
también a recomendarnos con los demás, y esa es la forma más valiosa de publicidad que existe.
Tener este conocimiento sobre los clientes no es algo que sucede simplemente. Se trata de
extraer información de todos los puntos de contacto y los canales de toda la organización. Se
trata de aprovechar las montañas de datos de los clientes de los canales en línea y más allá, y
extraer información valiosa de los datos con rapidez y precisión.
Importancia de la Gestión al cliente
La gestión de las relaciones con los clientes ayuda a mejorar las interacciones con los
consumidores actuales, encontrar nuevos clientes y aumentar la retención de los clientes más
antiguos.
Un gran sistema de gestión de clientes siempre ayuda a encontrar clientes nuevos y potenciales
debido a que te permite centrarte en los clientes que nunca te han comprado antes, incluidos
los que se centran en un producto específico.
También ayuda a las empresas a cerrar las transacciones de forma más rápida y a los empleados
a satisfacer plenamente las necesidades de los clientes.
Si puedes responder rápidamente a las consultas de los clientes, podrás convertir sus preguntas
en ventas.
 


	3. Los clientes satisfechos  se convierten en referencias fieles y oficiales de la empresa, y sus
opiniones podrían utilizarse para comercializar los servicios a nuevos clientes. Por tanto, es
importante mantener las relaciones con los clientes para tu empresa para impulsar la venta
cruzada y el upselling de tus servicios.
Necesitamos clientes satisfechos, por ello la experiencia del cliente se ha convertido en un
diferenciador crítico en el actual hiper-competitivo, hiper-conectado mercado global. Hay un
valor comercial tangible en la eficaz gestión del cliente. Recordemos que una buena gestión de
la experiencia del cliente puede:
• Fortalecer la preferencia de marca a través de experiencias diferenciadas.
• Impulsar los ingresos con ventas incrementales de clientes existentes y
nuevas recomendaciones de boca en boca.
• Mejorar la lealtad de los clientes a través de interacciones valiosas y memorables con
los clientes.
• Reducir el abandono del cliente.
¿Cómo mejorar la gestión de clientes en una empresa?
Para cada empresa es de suma importancia mantener a sus clientes satisfechos. Para lograrlo,
puedes utilizar algunas estrategias eficaces para ganar, mantener y crear conexiones. Aquí
encontrarás 10 impresionantes consejos útiles de gestión de clientes:
1. ESTABLECE LAS ESPECTATIVAS
Puedes dar a tus clientes tranquilidad durante todo el proceso estableciendo y gestionando
las expectativas del cliente desde el principio. No querrás que tu cliente exija más de tu producto
y servicio de lo que realmente puedes proporcionar. Sé siempre sincero con tu cliente e intenta
no prometer nada u ofrecer más de lo que puedes.
También querrás explicar cuidadosamente los detalles que serán relevantes en los aspectos
contractuales de tus servicios. Ten en cuenta lo siguiente a la hora de gestionar las expectativas
del cliente:
• Ofrece solo lo que sabes que puedes proporcionar.
• Considera si hay algún riesgo del que deba ser informado el cliente.
• Conoce los estándares de calidad que pide el cliente.
• Pregunta directamente a tu cliente qué espera.
• Por último, recuerda que debes dar en el clavo en la primera reunión y terminar el
proyecto a tiempo.
 


	4. 2. SÉ TRANSPARENTE  SIEMPRE
Si quieres desarrollar la confianza del cliente, debes ser honesto y transparente. Puedes ayudar
mucho a evitar la amargura después de un fracaso. Cuando te pregunten, debes dar una
respuesta honesta. No exageres nada cuando hables de tu proceso.
A los clientes les gustaría saber qué está pasando, cuándo está pasando y por qué están
pagando. Sé sincero si no has proporcionado algo a tiempo. Simplemente admite que se te ha
escapado o que has puesto medidas para evitar que vuelva a ocurrir.
Si tu cliente se da cuenta de que estás mintiendo u ocultando algo importante, puede que no
vuelva a confiar en ti.
3. RECOMPENSA A TUS CLIENTES FIELES
Los consumidores fieles son un capital para tu empresa, ya que impulsan la imagen de tu marca
convirtiéndose en embajadores de la misma a través de críticas positivas.
Una forma de agradecer a los clientes que son fieles a tu empresa es a través de un programa
de recompensas mediante el cual les puedas ofrecer descuentos o promociones únicas, noticias
sobre tus últimos lanzamientos e invitaciones a eventos exclusivos.
Recomendaciones clave y mejores prácticas para conectar tus programas de fidelización:
• Haz que sea atractivo para tus clientes proporcionándoles algo de valor.
• Logra que tu programa de fidelización sea visible y fácil de encontrar para tus clientes.
• Haz que sus consumidores se sientan como VIP proporcionándoles incentivos
ingeniosos, como descuentos gratuitos, puntos, ofertas de envío gratuitas, acceso
anticipado, etc.
 


	5. 4. RECOGE LAS  OPINIONES DE LOS CLIENTES Y ACTÚA EN CONSECUENCIA
Los comentarios de los clientes no sólo identifican áreas de desarrollo en el negocio, sino que
también ayudan a fortalecer las conexiones con los clientes a lo largo del tiempo.
Para proporcionar un servicio excelente a tus consumidores, debes buscar sus comentarios y
opiniones sobre lo que estás trabajando y lo que necesitas mejorar.
Obtener feedback del cliente no es solo un protocolo. Siempre debes preguntar a tus clientes
cómo puedes mejorar la forma de trabajar juntos de forma regular y reflexiva.
5. MANTÉN UNA ACTITUD POSITIVA
Mantén una actitud positiva en todas sus declaraciones y objetivos para crear una experiencia
del cliente exitosa. Reconoce lo que salió mal en el pasado, pero no te obsesiones con ello.
Por el contrario, habla de lo que piensas hacer a continuación. Sí, las cosas son horribles, pero
¿cómo van a mejorar?
6. ACEPTA LA RESPONSABILIDAD DE TUS ERRORES
Mientras trabajas, acepta tus errores, pues parecerás desesperado o engañoso si intentas
justificarte de manera continua.
Nadie es perfecto, por lo que explicar lo que salió mal por tu parte suele ser mucho más útil.
Esto te dará mayor respeto y confianza, así como la oportunidad de explicar cómo piensas evitar
que vuelva a suceder.
7. UTILIZA CORRECTAMENTE LA AUTOMATIZACIÓN
Hoy en día, la tecnología nos ayuda con muchas de nuestras tareas diarias y nos ahorra tiempo
y esfuerzo.
Las facturas, los correos electrónicos, las actualizaciones, los informes y los recordatorios
pueden enviarse automáticamente. Establece un sistema que agradezca a los clientes sus
compras o te permita enviar encuestas de satisfacción o tarjetas de felicitaciones en fechas
especiales de forma automatizada.
 


	6. 8. TRATA A  TUS CLIENTES COMO INDIVIDUOS EN LUGAR DE NÚMEROS
Debes recordar el nombre de un cliente y sus datos cuando lo conozcas, ya que ellos apreciarán
que los trates como personas y no como números.
Recuerda que el secreto de la experiencia del cliente está en quien la ofrece. Cuando existe un
contrincante la experiencia del cliente se lleva el mercado de las compañías que no la ofrecen
de la manera correcta. Es por ello que las empresas que se dan cuenta que necesitan contratar
a las personas correctas son las que ganan.
Si tu meta es ofrecer una excelente experiencia del cliente, entonces tienes que asegurarte que
todos sepan que tu misión va enfocada a ello.
Entrenar para obtener logros suena bien, pero en realidad lo que necesitas son a personas que
puedan tratar bien a otras personas. Esto significa que necesitamos entender cómo tratar con
ciertas situaciones, situaciones que no se encuentran en el manual.
La única manera de poder hacer esto es sabiendo cual es la misión de tu empresa. Involucrar a
las personas correctas que puedan innovar y apoyar estos ideales es lo que una compañía
realmente necesita.
Saber quién eres y tener a personas que trabajen en tu empresa con esos ideales, es la mejor
manera de comenzar a gestionar una excelente experiencia del cliente.
Al momento de capacitar a tu equipo de atención al cliente, recuérdales preguntar detalles que
les permitan recordarlos o bien, al momento de crear un programa de servicio al cliente, haz
que esto forme parte del mismo.
9. UTILIZA UN SISTEMA DE GESTIÓN DE CLIENTES
El software de atención al cliente te ayudará a almacenar toda la información de tus clientes, así
como realizar un seguimiento de los detalles de contacto, los antecedentes y las transacciones
de sus clientes, todo en un solo lugar.
Esto puede beneficiar a tu empresa ayudándote a centralizar, optimizar y automatizar las
comunicaciones con sus clientes, así como a mejorar las siguientes áreas:
• Conocimiento del cliente.
• Segmentación del cliente.
• Necesidades y requisitos de los clientes.
• Retención de clientes.
• Canales de comunicación con el cliente.
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