
¿CÓMO MEJORAR LA FIDELIZACIÓN DE
TU CLIENTELA?



Formación, Desarrollo de Personas y Organizaciones
Gestión Ágil de proyectos en RRHH
Gamificación y Storytelling
Antropología Empresarial y herramientas innovadoras para la gestión de
equipos.
Liderazgo efectivo y gestión de conflictos

BEA

Gaditana afincada en  Málaga y Antropóloga Empresarial
soy Facilitadora de procesos de desarrollo profesional
liderazgo transformacional y equipos efectivos.

Postgrados en; 
YO

 



¿Cómo?

¿Qué vamos a trabajar?
Fidelización de la clientela

Desde el punto de vista humano y
antropológico

Herramientas
Mapa de empatía.

Lienzo propuesta de valor

Mapa de experiencia de usuario

Técnicas de postventa



¿ Q U É  P I E N S A S  Q U E  E S  L O  M Á S
M E M O R A B L E  D E  T U  E M P R E S A  Y

D E  T I  C O M O  P R O F E S I O N A L ?



 

 

SI NO RESPONDES CON AGILIAD
A LA PREGUNTA ANTERIOR Y.. .

AUNQUE RESPONDAS
 

PREGUNTA!! !



con la fama
Y  C Ó M O  L A  G E S T I O N A M O S



¿A cuánto le sale el
pincho a la empresa?

V I R A L





1º diferenciar bien
entre...



RETENCIÓN 

L a  c l i e n t e l a  s i g u e

c o m p r a n d o  E N  C O N T R A  D E

S U  V O L U N T A D ,  p e r o  e s t o

n o  t i e n e  p o r q u e

n e c e s a r i a m e n t e  a s o c i a r s e  a

a l g o  n e g a t i v o .

 

FIDELIZACIÓN

L a  c l i e n t e l a  e s t á  t a n

c o n t e n t o  c o n  t u  p r o d u c t o

q u e  V O L U N T A R I A M E N T E  t e

s i g u e  c o m p r a n d o .

 



PROSUMIDOR/A PRODUCIR + CONSUMIR

Persona que consume un producto o
un servicio y al mismo tiempo
participa en la producción, por
las cualidades de sus contenidos
y su capacidad para elevar los
niveles de confianza de una marca
entre el público, es un aliado/a,
embajador o destructor/a en
potencia.



Mirada crítica y analítica.
Persona informada y con criterio propio.
Busca la excelencia (resolución de
problemas y mejora de detalles)
Cuenta con medios para producir y crear
contenidos. 

CARACTERÍSTICAS

1.
2.
3.

4.

=
INFLUYEN EN LAS FUTURAS VENTAS.



RECOMENDACIONES
Sinceridad en nuestras publicaciones
y canales.
 Calidad en nuestras publicaciones y
canales.
 Accesibilidad a nuestras
publicaciones y canales.
 Darles voz.
Premiarles.
 Valorarles.
 Responderles.

 
1.

2.

3.

4.
5.
6.
7.
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El 84% de los consumidores
millennials afirman que el contenido
generado por los usuarios en las
páginas web de las empresas ha
influido en la forma en que realizan
sus compras virtuales.

Más del 86% de las empresas utilizan
hoy en día contenido generado por
los usuarios como parte de su
estrategia de marketing, pues se han
dado cuenta que tiene gran valor y
pueden sacar provecho de eso para
que se hable de su marca en
Internet.



CUESTIONES
IMPORTANTES

SÓLO HAY QUE PARARNOS A

PENSAR UN POQUITO Y MIRARNOS

EN NOSOTR@S MISM@S

Cuestiones básicas del ser humano, lo
que nos ha traído hasta aquí

básicamente



CURIOSIDAD;
motor, en el

impulso y en la
motivación para

aprender,
recordar y probar

novedades.



SENTIMIENTO DE
PERTENENCIA E

IDENTIDAD

Conjunto de

sentimientos,

percepciones,

deseos, necesidades,

afectos, vínculos, etc.



CAPTAR LA
ATENCIÓN DE LAS

PERSONAS

SORPRESA!!!!!!!!! FAMOSO EFECTO



PARA HACER ESO . . .
PASO 1;   CONOCER  A LAS

PERSONAS, CLIENTELA,
FUTUR@S EMBAJADOR@S,

TARGET,  como queráis
l lamarlas,  pero

conocerlas.. .

 



Hacer que las personas se sientan a gusto y
alineadas
Convertir a quien consume en embajador@s de
tu marca.
Utilizar el sentido común y los 5 sentidos
reconocidos (neuromarketing)

Es lo de toda la vida...  

El anglicismo, Branding emocional, pero...



 
IMPOSIBLE AGRADAR A

TOD@S Y ABSOLUTAMENTE
INNECESARIO

ES



MARKETING 4.0

VENDER CON EL CORAZÓN

A Aware (conciencia)

A Appeal (atracción)

A Ask (preguntar)

A Act  (acto)

A Advocate (recomendación)

SATISFACER
EMOCIONALMENTE 

A LA CLIENTELA
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PROPUESTA DE VALOR



MAPA DEL VIAJE DE LA CLIENTELA
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postventa...



Fidelizar: 
Facilitar servicios: 
Ofrecer nuevas
experiencias (UX)
Integración de canales:

Omnicanal
Excelencia en la
atención a la clientela.

FACTORES QUE DEBE TENER
PARA UN BUEN SERVICIO
POSTVENTA



Reduce el Coste de Adquisición
de cliente(CAC) = suma de las
inversiones realizadas en
marketing y ventas dividida por
el número de clientela ganada en
el mismo período
Aumenta retención de la
clientela.
Aumenta la confianza de la
clientela.
Acerca a tu empresa a la
clientela.
Identifica puntos de mejoría.
Permite analizar la
satisfacción de la clientela.



FASES 

3 feedback del proceso
de venta

4 feedback del 
producto

5 acompañamiento
 permanente

2 entrega en
plazo prometido

1 Agradecimiento y seguimiento inicial 



Tasa de abandono: (Nº de clientela perdida
/ Nº total de clientela) x 100.
Tasa de fidelización: [(Nº total de clientela
al final del periodo – Nº de clientela nueva
durante el periodo) / Número total de
clientela al inicio del periodo] x 100.
Valor de la clientela: customer lifetime value
(CLV): (Ingresos obtenidos de un/a cliente/a
durante un año – Costes que supone ese/a
cliente/a durante un año) x Duración media
de la relación con ese/a cliente/a.

TASA DE RETENCIÓN ¿Cuánta gente nos
quiere y se queda?: 



GRACIAS!!!!!!!
LinkedIn: 

Beatriz Castillo Cepero



¿CÓMO MEJORAR LA
FIDELIZACIÓN DE TU

CLIENTELA?
PARA


