Estrategias para fidelizar clientes

Las empresas aprenden a leer
la mente de sus consumidores

» Afhos de recoleccidn de datos permiten a las grandes compaiias descubrir i

: \ fque existen
cir el compartamiento de sus clientes. Con eso, disefian estrateg
50 descubrir fraudes. La rentabilidad patencial de esta info
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na extrafia asociacion
¢ descubrid en los
supermercados de Esta-

dos Unidos; cervezas v
pafiales se venden fumbos. A las
cadenas ]ehliamﬁ la atencidn
que en muchas compras ra-
ban ambos productos v nm“ﬂun
ron 4 investigar el fendmeno, ¥
la verdad se reveld: la mujer lla-
ma a su marldo y le pide que
compre los pafales, ciecunstan-
cia apr ada por el jefe del
hogar para, de pasada, adquirir
algo para si. Los dias viernes esta
relacidn es mucho més fuente,
porque 1a racidn de cerveza des-
tinada para el fin de semana ¢s
IMAYOT,

Los supermercados no se que-

daron de brazos cruzados con la
informacién obtenida y actua-
ren en consecuencia. Pronto
COMENEIrOn & colocar cenvezas v
pafiales en estanterfas cercanas
"y s¢ dispararon las ventas”,
comenta Luls Aburto, soclo de la
consultora Penta Analitics, firma
eipecializada en escudrifiar,
mediante complicados algorit-
mos, este tipo de datos,
_ En mercados muy maduros v
va no hace necesarlamente la
diferencia, darse a la tarea de
atracr nuevos clientes es una
tarea titdinica y cara. Por eso,
conocer secretos como el de la
extrafia relacidn entre cerveza y
pafiales puede ser clave para
mantener [a fidelidad de los eon-
sumlbdores con los que ya existe
ung relacldn. Un trabajo lgual-
mente arduo, aunque mucho
rrds barato.

Sepin Andods Ibéfer, acadés
mico del programa de MBA de la
Universidad Catdlica, la relacidn

Los expertos afirman, sin embargo, que hasta el

momento en Chile la mayoria de las campafias son
disefiadas con més intuicién que datos duros.

de costo entre lograr un nuevo
cliemte ¥ retener a [os actuales
puede ser de sels a una. E, inclu-
sor, hasta e 10 a und, e
Un caso ilustrativo es el de

cadena televisidn satelital Sky TV
quie al llegar a Chile ens 1998 des-
tind 55 &0 millones para com-
prar los derechos de transmision
del fithol profesional chileno v
afrecia el paquete bdskco por tres
meses en forma gratulta como
citrategia para atraer abonados,
como quedd registrado en la
prensa de la época. Oourrid, sin
embargo, que pasado este perio-
do, la mayorfa de las personas no
suscritvia el contrato definitivo v
debid renunciar & ¢4 estrategia.

Disparo a la bandada

Las tarjetas de cliente frecuen-
e constituyen una primea for-
fia de recabar datod acenca de
los hibltos de los usuarios.
Registran montos, productos,
frecuencla de compras, en fin,

cuanto hay de detalles gue per-
miten individualizar al compra-
dor.

Sin embargo, los expertos afie-
man gue, hasta ¢l momento, las
compaifiias ¢n Chile no le sacan
el jugo a ese tremendo potencial
¥ se comtentan con una bateria
de ofertas hechas para una masa
sin nombre. Hasta ahora, la
mayoria de las campafias son
disefiadas con mis intuicidn
que datos duros.

Fanteado de manera pedestre,
¢ dispara & la bandada. El resul-
tado e clertamente poiitive

ra las arcas de las empresas,
pero podrian ser aiin més efecti-
vas en bérminos de rentabllidad
sl de un andlisis boleta a baleta,
surgicran promociones hechas a
la medida,

“Las empresas tiene un aCtivo
al que no le estdn sacando plata.
Por 1o tanto, hay una pérdida de
eficlencia econdmica al no
emplear la informacién®, dice el

~f

patrones de consumo que ayudan a prede-
_Ii.lsﬂe marketing para evitar que se vayan, optimizar stocks e inch-
rmacitn es enorme,

consultor cspeclalista en retail,
Claudio Pizarre. ®;50 un cliente
de Jumbo cdeja de ir @ ba cadena,
lo Haman para saber por qué?®,
s pregunta Alvare Diaz, tam-
bién de Penta Analitics. La res-
puesta que dan los especialistas
5 no. En ese sentido, la tecnolo-
gia puede prestar gran ayuda
para haceér un anilisis ripido de
Iod patoones de consumo para,
luego, actuar en Consecuendcia.

Aungue suene contradictorio,
elle pusde derivar en una “per-
sonalizackin masiva®, o un mar-
kefing directo que leve a inducts
a los clientes a que destinen un
porcentaje mds grande de su
billetera a consumir en la cade-
na. O blen, a que se leven pro-
ductos que, asoclados de alguna
forma a los de slempre, le dejen
Un mMayor margen.

Tecnologia antifraudes

El método és willdo tanto para
fidelizar ¥ predecir fugas de
chientes, Como para pronosticar
la demanda y detectar frandes,

Supermercados Economax desa-
reodldh un sistema para antlcpar la
venta de 50 productos preestable-
cickos, utilizando para ello una red
neurcnal -modelo que intenta

imitar ¢l funclonambento del cere-
bro pard encontrar informacion
wtil e lod datos- que intn:q'ﬂ'l.-'ra ¥
crura alrededor de 200 variables,
come dias ferlados o si Hoeve o
esti despefado,. La intencion 3
tratar de saber cuinto comprar a
los proveedores para tener el
menar capital fijo en inventario,
Y tener el producio a disposicidn
del pablico, porque 3 No etE en
la dola, se corre el riesgo de
perder clienites,
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| RADIDGRAFIAS DEL CONSLIMD
Cinco secretos
- en las boletas

L. Cada mas, un percentaje relevan
L de chentes emigra de su banco (aky
nos agenbes estiman que of 1%L La
miseria de dados <como e ama a b
disciphng que bucea enlre ia informa:
£idh de corsumo- ayuda a debectar per-
LOnd propensac a dejarkes. (0uifnes
50n? Por lo general, chentes kvenes ]
con miltiples créditos, inclyide una
hipolecaric que puedes remegocis.
Pera generar ipaltad, basta freceries
und alencidn especial, ¢on crédites a
lasis bajs o reduccin de comitiones.

2. Pabales y cerveza vam de L
mano. Las bolelas de venla moestran
una correlacidn entre la compra de
ambos productos. £La razn? La mujer
Bama ol marido para gue compre los
pafiales y ésbe aprovecha de adquirir
alpo para &, La relacidn es mucho mis
foerie fog viernes.

3. Los operadores de larjetas de
crédito siguen el comportamiento his-
thrico de los clientes. Y 5i de pronto
cbiervan compras desmesuradas se
robo del plistico. Sksiemes parecidos
estdn en uso en empresas como Teleld-
fica CTC, i isapre Cnaz Blanca y firmas
!ﬁr‘ﬁ RS T B i sl rhiean
oue eatar cerca de ka5 bebidas y las cer-
wezas 5l 5o guere incentivar el Consu-
=0, Por eso, en Brasil, una cadena de
supermentadios &Tmd un pack parsilkeng

5. Factores 1an diversos como si
Muewe o5 ef un &3 feriado infleyen en
las decisiones de compra de los chile-
nos. Secermercados Economan desa: |
molld un sislema para andicipar la ven- |
1a de 50 produches presstabl itk
lizanda un modelo que crura arededor
de 0 variabies.

(D1} de la Universidad de Chile
piara desarrallar un programa
computacional para prédiccion
de fugas. Como en toda entidad
bancaria, la @sa de clienbes que
migran cada mes e5 alta ¥ lo que
s busod fue descubrir los atribu-
tos que distingulan a los cllentes
leakes de los que s¢ van.

Cuenita ¢l investigador del DI
Richard Weber gque la edad,
nivel de ingresos v el uso dado a
los productos financleros son de

Las tarjetas de cliente frecuente sirven para
recabar datos sobre los habitos de los clientes, aun-
que en Chile pocas empresas usan esta informacidn.

La compariia de distrlbucidn
eléctrica CGE desamolld un soff-
ware antirrobo. El sistema funcio-
na sobre la base del perfil de cada
cliente, de tal manera que sl
durante un pericdo denota un
comportamiento antmalo (como
mantener un consumd similar al
verana en pleno inviemno), puede
ser signo de que algo anda mal.

Preccupado de las lealtades, o]
banco BCI conftratd al Departa-
mento de Ingenlerfa Industrial

los patrones que ayudan a pre-
decir el grado de lealtad. Asi, las
personas mayores son los que
menos s& camblan, al contrario
de los jdvenes; o quien en su
historial muestre varfos coéditos
de consumo ¥y también uno
hipotecario, probablemente
12&1:& repactar y andard buscan-
las mejores tasas del merca-
do, 5§ el banco adopta una acti.
tud proactiva, Intentard retener-
low jCAmo? Ahi estd el desafio.



