Tu kit de retencion
para clientes felices y
leales clientes

Haz que los clientes vuelvan por mas con nuestro Kit de retencion de clientes. Aqui,
encontraras una coleccion completa de recursos disenados para fomentar
relaciones duraderas con clientes valiosos.

Ya sea que desees mejorar las estrategias existentes o busques nuevas perspectivas
sobre quiénes son tus clientes, este kit es tu guia para lograr su lealtad continua
y el éxito de tu negocio-
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Mapa del recorrido del cliente para
laretencion

Mantén la lealtad en cada paso del camino.

La retencion no se trata solo de lo que sucede después de la venta: es un recorrido que comienza desde el primer punto de contacto.
El ejercicio de trazar el recorrido del cliente continuacion te ayudara a comprender cada paso del recorrido de tu cliente, desde el
conocimiento inicial hasta la interaccion posterior a la compra.

Traza el recorrido de tu cliente
Haz un recorrido a través de los ojos de tus clientes.

Recuerda que la retencion no se trata solo de conservar a los clientes, sino también de crear experiencias significativas y
memorables con tu marca a través de multiples puntos de contacto.

Al identificar y comprender cada punto de contacto, fomentas relaciones sélidas que llevan a la lealtad y la promocion a largo plazo.
Piensa por unos momentos en el recorrido del cliente y completa los puntos de contacto en el mapa a continuacion.
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Ahora que has trazado todo el recorrido del cliente, es hora de adentrarte en las estrategias y tacticas que permiten que tus

clientes regresan una y otra vez.

La etapa de retencion del recorrido del cliente consta de tres aspectos: onboarding, interaccion y promocién; cada uno desempeia
una funcién en el fomento de relaciones a largo plazo con tus clientes.
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Onboarding:

Se centra en garantizar que los nuevos
clientes tengan una experiencia
positiva al comenzar con

tu producto o servicio.

El onboarding los guia

a través del proceso de configuracion,
ya que brinda capacitacion, y
responder preguntas.
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Interaccion

La interaccion consiste en
mantener a tus clientes
implicados e interesados en tu
marca.

Esto incluye comunicacién

continua, interacciones personalizadas
y entrega de contenido

valioso.
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Promocion:

La promocion ocurre cuando los clientes
satisfechos se convierten en promotores
entusiastas de tu marca.

Fomenta estas relaciones y
brinda oportunidades para
que los clientes compartan sus
experiencias positivas y
recomendar tu marca.




Mapa del recorrido del cliente para la
retencion

Oportunidades y puntos débiles

Los puntos débiles son problemas que enfrentan los clientes al usar tu producto o servicio. Estos problemas influyen en su
experiencia y tu capacidad de generar lealtad.

Identifica los puntos débiles del cliente y como podrian afectar tu estrategia de retencién de clientes:
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Teniendo en cuenta estos desafios, puedes comenzar a crear soluciones especificas para abordarlos —_—
e impulsar la satisfaccion y lealtad del cliente. —
Abordar estos problemas por adelantado mejorara la experiencia general del cliente, fomentara s -~
N

conexiones mas solidas, y distingue a tu marca de la competencia.

@ Tener en cuenta

\*

Retroalimentacion e iteracion Coherencia entre canales

Asegurate de que la experiencia del cliente sea uniforme

Emplea los datos y los comentarios de los clientes
en todos los canales.

para ajustar el recorrido del cliente.
Aspira a una experiencia cohesionada, independientemente

Perfecciona continuamente las estrategias para
de donde los clientes interactian con tu marca.

cumplir mejor las necesidades del cliente.




Mapa del recorrido del cliente para la
retencion

Cinco preguntas que deberias poder responder
Las respuestas a estas preguntas guiaran tu enfoque hacia areas clave esenciales para fomentar las relaciones con los clientes.

¢Cual es nuestra tasa actual de retencién de clientes y cdmo se compara con los estandares o puntos de referencia de la industria?

Calcula la tasa de retencion de clientes:

((CE-CN)/CS)x100
CE: numero de clientes al final del periodo
CN: numero de clientes durante el periodo
CS: numero de cliente al inicio del periodo

¢;Cémo medimos la satisfaccion y la lealtad de los clientes, y qué estrategias tenemos para mejorar estas métricas?

¢Qué canales y puntos de contacto empleamos para interactuar con los clientes luego de la compra, y cudl es su eficacia para
fomentar las relaciones a largo plazo?

¢Qué iniciativas o incentivos ofrecemos para fomentar la repeticién de compras y generar la lealtad de nuestra base de clientes?

¢Cuales son los factores clave que influyen en la retencion de clientes para nuestro negocio?



Lista de verificacion de la estrategia de
retencion de clientes

JQué necesitas hacer para crear la estrategia de retencion de clientes perfecta para tu marca?
Usa esta lista de verificacion para auditar y optimizar tus esfuerzos de retencion actuales.

Fortalece las conexiones, aumenta la retencién y toma medidas decisivas para crear relaciones duraderas.

Define objetivos y métricas

O Ten objetivos claros y medibles para la retencién de clientes.

O Identifica los indicadores clave de rendimiento (KPI), como la tasa de retencion de clientes y de abandono, y el valor vitalicio de los clientes
(CLV) para comparar.

[0 Establece metas de mejora en cada KPI, y considera los estandares del sector y los objetivos organizacionales.

Evalua las iniciativas de retencion actuales:

O Usa tus KPI para evaluar tus programas e incentivos de retencidn existentes.
O Determina la efectividad de los canales de comunicacion y los puntos de contacto para identificar los mas valiosos.

[0 Analiza los datos para comprender qué iniciativas de retencion impulsan la mayor interaccion, satisfaccion y lealtad de los
clientes.

Analiza las perspectivas de la competencia:
[ Estudia las estrategias de retencion y el rendimiento de la competencia.

O Usa los datos de evaluacion comparativa para identificar las dreas en las que tu negocio esta rezagado.

O Identifica areas de mejora para un crecimiento continuo.

Priorizala educacion del cliente
[ Proporciona recursos educativos para clientes informados.
O Organiza sesiones informativas para interactuar y educar.

[0 Colabora en revisiones periddicas para evaluar estrategias.

. .
Interaccidon omnicanal

O Ofrece experiencias coherentes y fluidas en todos los puntos de contacto (por ejemplo, sitio web, redes sociales, correo electronico, SMS).
O Anima a los clientes a cambiar de canal mediante la implementacién de un enfoque omnicanal integrado.

[0 Utiliza el analisis de datos para personalizar las experiencias de los clientes en todos los puntos de contacto.

Crearelaciones a largo plazo
O Concéntrate en generar confianza y lealtad a lo largo del tiempo en lugar de Unicamente en transacciones a corto plazo.
O Invierte en iniciativas de construccién de relaciones, como seguimientos personalizados, recompensas de aniversario y trato VIP.

O Proporciona orientacion, recursos y asistencia para ayudar a los clientes a maximizar el valor de tus productos o servicios.



L.ealtad del cliente de E-Commerce

Realza tu presencia en el Internet con nuestra lista de comprobacion, elaborada para reforzar
lalealtad de los clientes y maximizar la retencidon en el mercado digital.

Descubre tacticas efectivas para fomentar conexiones duraderas y dominar el panorama
en linea.

Recomendaciones personalizadas

O Emplea los datos de los clientes para obtener sugerencias de productos personalizados a través de correo electrénico y SMS.
O Implementa un motor de recomendaciones para mejorar la experiencia de compra en general.

O Personaliza las sugerencias de productos en funcion del historial de navegacién individual.

Descuentos y ofertas especiales
O Extiende los descuentos exclusivos a clientes habituales en compras posteriores.
O Realiza ventas flash o promociones por tiempo limitado, exclusivamente para miembros del programa de lealtad.

[0 Establece un programa de lealtad por niveles con beneficios cada vez mayores.

Proceso de pago simplificado
O Integra el proceso de pago con un solo clic para los clientes registrados y simplificar el proceso.
O Optimiza la experiencia de pago movil para que las transacciones sean fluidas.

[0 Realiza pruebas A/B en los elementos de la pagina de pago para una mejora continua.
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Interaccion posterior a la compra
[ Expresa gratitud a través de un correo electréonico de agradecimiento después de la compra y comparte contenido relacionado.
O Solicita resenas y comentarios sobre los productos por correo electronico para mejorar la interaccion.

[0 Realiza una encuesta de satisfaccion del cliente luego de un tiempo determinado tras la compra.

Servicio de atencidn al cliente receptivo

O Proporciona asistencia por chat en linea en tiempo real durante las horas punta de compras para brindar ayuda instantanea.
[ Supervisa las redes sociales para las consultas de los clientes y garantizar respuestas rapidas.

[0 Crea una seccion completa de preguntas frecuentes en tu sitio web para ofrecer soporte de autoservicio.



Plantilla de segmentacion de clientes

Mejora las conexiones con tus clientes entendiendo mejor sus necesidades.
Completa nuestra plantilla para descubrir perspectivas valiosas sobre los comportamientos y preferencias de los clientes.

Esta informacion te ayudara a crear camparias especificas y experiencias personalizadas,
lo que lleva a una mayor retencion de clientes.

Segmento de clientes

Nombra el segmento en funcion de las caracteristicas o comportamientos que distinguen a este grupo.

Criterios del mercado objetivo
Una vez que entiendas tu mercado objetivo, puedes crear publicos segmentadps a partir de estos criterios.

Informacién demogréfica

Comprende los datos fundamentales: nombre, edad, sexo y
ubicacion, que conforma tu base de clientes para una segmentacion precisa.

Tipo de cliente:

Productos/servicios preferidos:

Ubicacion:

Andlisis psicografico
Descubre la psicografia Unica de tus
clientes: entiende su estilo de vida, sus intereses y preferencias de marca.

Estilo de vida:

Intereses/Aficiones:

Afinidad de marca:

Informacién conductual

Describe con qué frecuencia realiza compras este segmento, su
rango de gasto tipico, y su nivel de interaccion.
Frecuencia de compra:

Valor promedio de transaccion:

Nivel de interaccion:

Preferencias del cliente

Adapta la comunicacion, las promociones y la entrega en funcién de las
de marca de tus clientes para una mayor retencion.

Canal de comunicacion preferido:

Frecuencia de comunicacion preferida:

Horario de compras preferido:

Descripcion del segmento

Describe brevemente las caracteristicas y preferencias Unicas de este segmento de clientes. Elabora una imagen clara de cada
segmento para fundamentar las estrategias de personalizacion.

Ideas para campanas dirigidas

Usa este espacio para hacer una lluvia de ideas especificas de campanas adaptadas a este segmento de clientes.
Genera ideas que resuenen con tu base de clientes.



