El cliente

Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria
productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona o para una
empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen,
fabrican y comercializan productos y servicios.

Por ello, la politica de calidad y servicio en la atencion al cliente no puede ser Unica para todos
ellos, hay que diversificarla en funcién del tipo de cliente con el que tengamos que tratar.

Tipologia de clientes: Clientes actuales. Clientes potenciales.

Clientes Actuales: Son aquellos que le hacen compras a la empresa de forma periédica o que lo
hicieron en una fecha reciente. Este tipo de clientes es el que genera el volumen de ventas
actual, por tanto, es la fuente de los ingresos que percibe la empresa en la actualidad y es la
que le permite tener una determinada participacion en el mercado.

Clientes Potenciales: Son aquellos que no le realizan compras a la empresa en la actualidad
pero que son visualizados como posibles clientes en el futuro porque tienen la disposicién
necesaria, el poder de compra y la autoridad para comprar.

Este tipo de clientes es el que podria dar lugar a un determinado volumen de ventas en el
futuro (a corto, mediano o largo plazo) y por tanto, se los puede considerar como la fuente de
ingresos futuros.

Clientes actuales y potenciales se dividen en cuatro tipos: Vigencia. Frecuencia. Volumen
de consumo. Nivel de satisfaccion. Grado de influencia.

Vigencia.

Los activos, son aquellos que en la actualidad estdn comprando o que lo hicieron dentro de un
periodo corto de fiempo.

Los inactivos, realizaron su dltima compra hace tiempo, se puede deducir que se pasaron a la
competencia, que estdn insatisfechos con el producto o servicio que recibieron o que ya ho
necesitan el producto.

Frecuencia

Frecuente: compras repetidas a menudo o cuyo intervalo de tiempo entre una compra y otra
es mds corta que el realizado por el grueso de clientes. Estos clientes, estda complacido con la
empresa, sus productos y servicios. Es fundamental no descuidar las relaciones con ellos y
darles continuamente un servicio personalizado que los haga sentir "importantes" y "valiosos".



Habitual: Compran con cierta regularidad porque estdn satisfechos con la empresa, el
producto y el servicios. Es aconsejable brindarles una atencion esmerada para incrementar su
nivel de satisfaccién, tratar de incrementar su frecuencia de compra.

Ocasional: Realizan compras de vez en cuando o por Unica vez. Para determinar el porqué de
esa situacion es aconsejable que cada vez que un nuevo cliente realice su primera compra se le
solicite algunos datos que permitan contactarlo en el futuro, de esa manera, se podra
investigar (en el caso de que no vuelva a realizar otra compra) el porqué de su alejamiento y el
como se puede remediar o cambiar ésa situacion.

Volumen de consumo

Alto: Son aquellos (por lo general, "unos cuantos clientes") que realizan compras en mayor
cantidad que el grueso de clientes, a tal punto, que su participacién en las ventas totales
puede alcanzar entre el 50 y el 80%. Por lo general, éstos clientes estdn complacidos con la
empresa, el producto y el servicio; por tanto, es fundamental retenerlos planificando e
implementando un conjunto de actividades que tengan un alto grado de personalizacion, de tal
manera, que se haga sentir a cada cliente como muy importante y valioso para la empresa.
Medio: Compran en un volumen que estd dentro del promedio general. Son clientes que estdn
satisfechos con la empresa, el producto y el servicio; por ello, realizan compras habituales.
Para determinar si vale la pena o no, el cultivarlos para que se conviertan en Clientes con Alto
Volumen de Compras, se debe investigar su capacidad de compray de pago.

Bajo: Son aquellos cuyo volumen de compras estd por debajo del promedio, por lo general, a
este tipo de clientes pertenecen los de compra ocasional.

Nivel de satisfaccion

Satisfechos: Son aquellos que percibieron el desempefio de la empresa, el producto y el
servicio como coincidente con sus expectativas. Este tipo de clientes se muestra poco
dispuesto a cambiar de marca, pero puede hacerlo si encuentra otro proveedor que le ofrezca
una oferta mejor. Si se quiere elevar el nivel de satisfaccién de éstos clientes se debe
planificar e implementar servicios especiales que puedan ser percibidos por ellos como un plus
que no esperaban recibir.

Insatisfechos: Son aquellos que percibieron el desempefio de la empresa, el producto y/o el
servicio por debajo de sus expectativas; por tanto, no quieren repetir esa experiencia
desagradable y optan por otro proveedor. Si se quiere recuperar la confianza de éstos
clientes, se necesita hacer una investigacion profunda de las causas que genheraron su
insatisfaccién para luego realizar las correcciones que sean necesarias. Por lo general, este
tipo de acciones son muy costosas porque tienen que cambiar una percepcién que ya se
encuentra arraigada en el consciente y subconsciente de este tipo de clientes.

6rado de influencia

Clientes Altamente Influyentes: Se caracteriza por producir una percepcién positiva o
negativa en un grupo grande de personas hacia un producto o servicio. Por ejemplo, estrellas
de cine, deportistas famosos, empresarios de renombre y personalidades que han logrado
algln tipo de reconocimiento especial.



Lograr que éstas personas sean clientes de la empresa es muy conveniente por la cantidad de
clientes que pueden derivar como consecuencia de su recomendacion o por usar el producto en
plblico. Sin embargo, para lograr ese "favor" se debe conseguir un alto nivel de satisfaccion
en ellos o pagarles por usar el producto y hacer recomendaciones.

Clientes de Regular Influencia: Ejercen una determinada influencia en grupos mds reducidos,
por ejemplo, médicos que son considerados lideres de opinién en su sociedad cientifica o de
especialistas.

Lograr que éstos clientes recomienden el producto o servicio es menos complicado y costoso
que los Altamente Influyentes. Por ello, basta con preocuparse por generar un nivel de
complacencia en ellos aunque esto no sea rentable, porque lo que se pretende con este tipo de
clientes es influir en su entorno social.

6rupos de clientes

CLIENTE SABELOTODO
CLIENTE MINUCIOSO
CLIENTE HABLADOR
CLIENTE INDECISO:
CLIENTE GROSERO
CLIENTE IMPULSIVO:
CLIENTE DESCONFIADO
CLIENTE POLEMICO



