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“Mas por menos”: la informacion como valor de
fidelizacion para nuestros clientes

En el actual escenario de crisis, hay que emplear mds que nunca todas las herramientas de
fidelizacidn a nuestro alcance. Reducir los precios o los mdrgenes, ademds de castigar peligro-
samente la rentabilidad de nuestra empresa, no son elementos de fidelizacidn suficientes para
asegurar nuestra cartera de clientes. Es mucho mds recomendable aumentar el valor de los
servicios prestados, el “mds por menos”

Por Diego Martinez Jdlvez | Director Tecnologias Medioambientales | diegom@pronet—ise.com,
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La diferencia entre precio y valor es fundamental
en los procesos empresariales. El precio es la unidad
métrica economica asociada a un bien o a un servicio;
en cambio, el término “valor” es mucho mas profundo,
se basa fundamentalmente en la interpretacion que un
sujeto o entidad hace de la utilidad y aportacion que el
bien o servicio conlleva. Muchas cosas tienen poco precio
pero un valor incalculable, esto nos da pistas de donde
debemos centrar nuestra estrategia comercial.

La cartera consolidada de clientes es el mejor activo de
una organizacion, su correcto mantenimiento y evolucion
aseguran el crecimiento de la empresa, y en la mayoria
de los casos su supervivencia. Es por ello que debemos
reforzar y revalorizar los canales de relacion con ellos,
es decir, incrementar el valor, que no el precio, de los
servicios que prestamos.

“Debemos concentrarnos en el concepto “valor” como
estrategia de fidelizacion”

Una via para esta revalorizacion es mejorar la vi-
sibilidad de los servicios prestados y rentabilizar la
informacion generada en los procesos aportando valor
anadido adicional a las necesidades del cliente. Esto se
consigue compartiendo con el cliente dicha informacion
directamente de la fuente de generacion: nuestro sistema
de informacion.
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El acceso a esta informacion hace que el cliente pue-
da conocer de forma inmediata los servicios que tiene
contratados, el precio que percibe por la venta de los
subproductos o el que paga por el tratamiento de otros,
las fechas de peticion de servicio, de prevision de reco-
gida, de ejecucion de la recogida o entrega, el parque
de contenedores que tiene desplegado, los documentos
de seguimiento y gestion del residuo, los certificados
de gestion del residuo, e incluso las facturas que han
generado todas estas transacciones. Toda esta informa-
cion es demandada por los clientes en muchos casos
de forma inmediata al gestor de residuos, y su canal de
solicitud es multiple: teléfono, fax, correo electronico,
al transportista que acude a prestar el servicio, etc. La
rapidez en la respuesta a estas demandas es percibida
como un factor positivo por el cliente, pero el olvido de
la peticion, las reiteradas peticiones o la no consecucion
de esta informacion son muchos de los factores que hacen
que los clientes busquen el servicio de la competencia.

“La bajada de precios debe estar fundamentada en
un incremento de la eficiencia de los procesos, nunca
en una mera decision comercial, en caso contrario
habremos disminuido peligrosamente la rentabilidad
de la empresa”

Para ello, el gestor debe disponer de un sistema in-
formatico que permita generar toda esta informacion
a medida que se suceden las fases del ciclo productivo:
depositado del contenedor, solicitud de recogida, gestion
de lamisma, residuo generado, servicios prestados, tickets
de pesado, facturas emitidas y gestion de los cobros y
de los pagos. Podemos hacer esta informacion visible y

accesible al cliente a través de Internet, decidiendo qué elementos aportan
valor en conocimiento del cliente (no todos cumplen esta condicion). Este
acceso del cliente a la plataforma genera, ademas, reduccion de costes inter-
nos, al ser el propio cliente el que gestiona esta informacion y no el personal
administrativo o de operaciones del gestor de residuos.
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Empresas que tengan implantadas normas de calidad medioambientales,

empresas que dispongan de un variado tipo de subproductos que conllevan
diferentes entradas de vehiculos para la gestion, empresas con un volumen
considerable de residuo o empresas que dispongan de diversas sedes en
donde se debe gestionar el residuo, son las candidatas a valorar muy positi-
vamente este servicio de acceso inmediato a la informacion que les permite
el cumplimiento de sus obligaciones legales y medioambientales.

“Compartir y suministrar informacion incrementa la percepcion de
valor de los servicios prestados. Que el cliente disponga de la informacion
cuando quiera y desde donde quiera, evita la sensacion de desatencion y
las llamadas de consulta al gestor.”
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