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Guia para la
gestién de cartera

Realizar una gestion eficiente de la cartera de
clientes es una practica fundamental para garantizar
la competitividad sostenible de la empresa, pues
aporta al crecimiento, a la rentabilidad de la empresa
y al relacionamiento adecuado con clientes.



A continuacién, te presentamos diez practicas que
puedes implementar para construir y gestionar
efectivamente la cartera de tu empresa:

1. Registra y almacena
datos relevantes de
tus clientes

Puedes hacerlo por medio del sistema de informacién que uses en la
empresa o utilizando herramientas basicas como Excel. Ten en cuenta
variables, como:

« Cédula » Correo

« Celular, » Fecha de nacimiento
« Nombre completo « Estado civil
 Direccioén » Entre otro

« Ciudad




2. Clasifica i
tus clientes

Analiza las caracteristicas que tengan en comun tus clientes,

Pueden ser:

e o3 &
Necesidades Gustos Medios de transporte
que usa @
— Ubicacion
a =Q geogréfica
Si tiene hijos Si estudia Estrato

También puedes segmentar con base en la
periodicidad con la cual hacen sus compras, el

valor promedio de compra, los articulos o
servicios que suelen consumir, entre otros.
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3. Define metas de gestién

y realiza monitoreo SEEE RIS

Establece metas claras para la gestion de tu cartera de clientes, como:

Fidelizacion: retencién de clientes actuales con
comportamientos ideales para tu crecimiento.

Atraccion: busqueda del mercado ideal para tu empresa.

Desarrollo de clientes: oferta de productos o servicios dentro
de tu portafolio que sean de su interés, pero que nunca hayan
adquirido con tu empresa.

Adicionalmente, define métricas de cumplimiento para estas metas,
algunas podrian ser: la tasa de fidelizacién o retencién (la cual puede ser
medida en términos del tiempo que el cliente permanece activo en la
empresa), la satisfacciéon del cliente, el nUmero de clientes que
adquieren productos adicionales a los que normalmente consumen o,
incluso, el numero de clientes nuevos en cada periodo de tiempo.




S 4.SQQUimientO,plan

L deacciénymonitoreo
Define un proceso para realizar seguimiento y revisiéon periédica al
comportamiento de tu cartera, para ello identifica cual es el talento clave
que debe participar en estos. Con el comportamiento de cartera que estas
identificando y con los cambios del mercado, establece estrategias
alineadas.

5. Formacion del
talento humano

De acuerdo con las metas que te trazaste y los objetivos en términos de
fidelizacidén, atraccién y desarrollo de clientes, entrega informacién clave al
equipo de trabajo que pueda aportar a que estas metas se hagan realidad.
Ademas, disefia rutas de aprendizaje e indicadores de medicién que
vayan en linea con lo que esperas en términos de comportamiento de

cartera del cliente.




6. Establece planes

de comunicacion

Crea estrategias de comunicacién con tus clientes basandote en la informacién
de la cual dispones. Usa medios como correo electrénico, redes sociales,
WhatsApp, listas de difusién, mensajes de texto, llamadas, entre otros; para
mantenerlos informados sobre ofertas, promociones, actualizaciones o, incluso,
campanfas enfocadas (Dia de la Madre, Dia de la Mujer, dia de “x” profesién,
cumpleanos, aniversario de la empresa, entre otros).

Para profundizar sobre estrategias de comunicacioén con el cliente, puedes
consultar el contenido de la vertical de Mercado en nuestro sitio web.

7. Campanas
de fidelizacion

Disefla campafias o programas de fidelizacidén para incentivar a los clientes a
seqguir comprando. Para ello, puedes hacer uso de estrategias como descuentos,
recompensas, bonos por compras superiores a “x” monto, beneficio exclusivo
por cliente, programa de fidelizacién de puntos, entre otras.



https://www.segurossura.com.co/empresasura/Paginas/formacion/mercado.aspx

SHHEEEIE LT b 8. Sistema de

R gestiéon de PQRS

Construye un sistema de recoleccidén de Peticiones, Quejas, Reclamos o
Sugerencias (PQRS), este puede ser virtual, por medio de un buzén digital o por
correo electrénico, o fisico, en caso de que tengas una sede en la cual puedes
dejar un buzén para recibirlas. Define una periodicidad para tramitarlas e
identifica en qué casos estas quejas han generado alguna pérdida de clientes o
de oportunidades de venta.

Aprovecha estos resultados para mejorar procesos, experiencias, productos,
servicios y otros.
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9. Oportunidades de
mejora en tus procesos

De acuerdo con la gestidn de cartera que estas implementando, identifica cuales
tareas son repetitivas o requieren de un esfuerzo operativo grande; también,
cuales estan generando un impacto negativo en la experiencia de los clientes,
por ejemplo, preguntarle de manera reiterativa los mismos datos. Ademas, busca
herramientas, a tu alcance, que permitan la automatizacién de procesos con el fin
de simplificar tareas repetitivas, algunas de estas podrian ser el seguimiento de
correos electrénicos, el buzén de quejas, las solicitudes de productos o servicios
o la recoleccién y actualizaciéon de los datos.



10. Ventas a débito, crédito o
por diferentes medios de pago

De acuerdo con la realidad de tu negocio, el analisis de cartera que estas
realizando periédicamente y la recoleccién de comentarios del cliente, identifica
en qué casos puede tener un impacto positivo realizar ventas a crédito y cuales
serian las variables y los procesos que deberias implementar para ponerlas en
practica.

Si por el contrario vienes implementando ventas a crédito y has visto deterioros
en los pagos, incumplimiento por parte de los clientes o un proceso que no ha
sido lo suficientemente adecuado para recuperar la cartera, identifica otras
alternativas para ofrecer financiacién sin que los recursos provengan de tu
empresa, como la habilitacién de pagos con tarjetas de crédito, plataformas de
crédito en establecimientos de comercio, entre otras.

Adherir estas buenas practicas a los procesos que tienes para gestidon de clientes,
aporta a la sostenibilidad financiera de tu empresa, a la relacion con tus clientes,
a la estructuracién de metas claras con tu equipo y, por supuesto, a la satisfaccion
y atraccién de nuevos clientes.
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