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ORIENTACION AL CLIENTE

Antes de la primera visita a un cliente gue no conoces,

INformarte sobre ese cliente (web, noticias,
expedientes anteriores, ...).

Durante las visitas, mostrar interes en conocer otros
aspectos de la actividad del cliente, proceso
productivo, ...

Gestionar las oportunidades (para ventas futuras de
serviclos). Interesarse por el proceso productivo para
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Comunicacion
de los
resultados

Cada 6 meses hacemos unha reunion para valoras conjuntamente los resultados obtenidos. Existen
por tanto 2 informes de valoracion de |la experiencia del cliente (indicadores, encuestas,
necesidades y expectativas, planes de accion...)




KPI
* Tasa abandono/retencion, Tasa aumento cliente de ese PR, Indice de recomendacion, Indice
de satisfaccion, Promedio de tiempo en resolver sus dudas, Porcentajes de OT entregadas
fuera de plazo, Margen Bruto anual del cliente, N° de OT al afio, N° de PR al afio
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PREOCA

Mealio ambienbe
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Arquetipos de
Clientes




Los tengo felices o quemados....
peroy ahora ;que les vendo?




Tipo de Criterio
Cliente Potencial de Crecimiento Grupo

- 4 0 5 puntos |
B 4 0 5 puntos |
C 1, 2 0 3 puntos |
D 1,2 0 3 puntos |

Como identificamos las tipologias y arquetipos de
clientes actuales y potenciales. Podemos conformal
2 grupos de clientes, el l y el ll; al primero pertenecer

los que aportan hasta el 30% del Margen Bruto de Forma parte de un grupo empresarial
ano anterior, y en el segundo incluimos al resto Dispone de Iinstalaciones en las que podemos

Asimismo, valoramos su potencial de crecimientc ofrecer mas de un servicio.

en funcion de la calificacion que otorgamos a los Nos demanda servicios recurrentes
siguientes criterios (1 punto por cada criterio OK):

Se trata de un cliente prescriptor
Dispone de mas de un centro de trabajo
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Estrategia
Ct. Cliente marketing Arguetipo
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Presentarles a Tod(@s

Atencion Tfno Guardia

Apovyarle en reuniones

_______________________________________________________________________________________ fecnicasconel Gruno.. ...

Justificarle las horas
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Viaje de experiencia de cliente

FUGA DESALINEADO

FANS NOVEL MOTIVAD®@

ESTRESAD@
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Viaje de experiencia de cliente

Seguimiento de acciones
Frases textuales, sensaciones, fono correos.....
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R2. RESULTADOS EN CLIENTES

10,0

R2.1 “SATISFACCION DE CLIENTES"
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R2.2 "EMISION DE OFERTAS"
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R2.4 "CIERRE DE OTEN PLAZO ™




R2.5 "ESTRATEGIAS COMERCIALES" R2.6 "CRECIMIENTO EN OT"
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Préoximos pasos:

a) Validar con
TOP30 y no solo
con TOP20
b) Un VEC por
cada Proceso
Operativo

(Ingenieria,
consultoria,
formacion....
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