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La importancia de
fidelizar al cliente

Aveces, mas que atraer a nuevos usuarios, lo mas
importante para los despachos es mantener a los
que ya tiene en su cartera. Esto no siempre es facil

oy el gerente de una asesoria situada
S en Zaragoza capital. Den

tro dmbito de influencia, somos una
firma grande, pues nuestro equipo huma-
no lo componen unas 35 personas. Para
este ano 2017 he decidido invertir en la fi-
delizacion de clientes a diferencia de otros
afos, donde la basqueda de nuevos usua-
rios y clientes era la prioridad. Este enfo-

tro de nues-

que ha tenido sus detractores dentro de la despachos”,

LA RESPUESTA

organizacidn, pero finalmente el equipo de
socios ha validado mi prioridad. Ahora
debo convencer a los responsables de de-
partamento para que s¢ trabaje con este
objetivo. Desearia tener argumentos de
peso v acciones que nos ayuden a rentabi-
lizar la inversion en la fidelizacion de
clientes. Nos podrian aconsejar, ustedes
que conocen experiencias de muchos otros

Una primera cuestion seria res-
ponder a la siguiente pre-
gunta; épor qué se considera
rentable fidelizar a los clien-
tes? Basicamente porque la
dimension futura de un ne-
gorio viene determinada por
el niamero de clientes nuevos
y por la vida media de los
clientes actuales. Asi, si un
despacho profesional consi-
ue 25 nuevos clientes en un
ano v la vida media del clien-
te se sitia en ocho, la gestion
del gjercicio equivale a una
futura de 200 clientes. Como
VeITos, Crecer no es inica-
mente una euestion de obte-
ner muchos nuevos clientes,
también implica fidelizar a
los existentes,

Entre las acciones o conec- |
tores que todo despacho de-
beria utilizar y medir para
rentabilizar las acciones de
fidelizacion destacariamos
las siguientes: una de ellas es
las ventas de repeticion. El
despacho profesional debe
conseguir que el cliente de

un futuro. Las ventas cruza-

i das también son importan-

tes. Tienen lugar cuando un
despacho profesional consi-
gue vender al usuario de un
servicio otros relacionados,
o nao, con €l primero, Para
preservar su fidelidad, el
despacho profesional no solo
debe vineular al cliente a la
marca a través de un buen
servicio, sino que tendria
que adelantarse a sus necesi-
dades, que van variando con
el tiempo,

Los procesos de referencia
son las recomendaciones que
los elientes actuales hacen a
los potenciales sobre un ser-
vicio que han utilizado o del
cual han oido hablar bien, La
firma puede potenciarios

i dando al consumidor la mé-
: xima informacion sobre los

Servicios, para que puedan
venderlos mejor, aungue sea
de forma indirecta.

El sobreprecio es otra
clave. Normalmente, u
cliente fidelizado esti dis-

un servicio vuelva a serlo en

pUEsto a pagar mas por un

servicio que garantiza el
cumplimiento de sus expec-
tativas, cubriendo sus necesi-
dades de lealtad v confianza,
que por otro mis barato
pero desconocido. La redu
citm de los costes de servir
erucial también. Cuanto més
tiempo haya estado un clien-
te en contacto con el (!Eh’]lﬂ-
cho, menor coste puede su-

David Hospedales.

Vida juridica
Gestion

LAS EXPERIENCIAS

® “Las acciones de captacion de
clientes han de adaptarse a la empresa.
Es muy importante no dejarse llevar por
técnicas de marketing generalizadas y
pararse a pensar quién eres, que tipo de
clientes tienes, a qué clientes nuevos
quieres legar y qué tipo de servicios ofre-
ces, Como despacho de abogados, las

inci i de ion de
clientes |as realizamos basandonos en la
calidad de los servicios prestados. En la
captacion de nuevos clientes basada en
la cercania son validos los ciclos y confe-
rencias especializadas. Timidamente en
nuestro sector, aungue de gran valor, es
la venta cruzada y supone una minima in-
version. Y por supuesto, la nueva version
del boca-oreja, el marketing del despache
en las redes sociales y en los perfiles pro-
fesionales en las redes de todos los
miembros del equipo”.

Marta V. Garcia Valero
Responsable del drea ponal y socia de Férum
duridico Abogados

@ "Las acciones de fidelizacion de los
despachos a sus clientes han cambiado
en los ditimos afios. El modo tradicional
consistia en una comida o invitacion a
ponencias, desayunos y demas. Hoy, los
lideres de las empresas buscan la fideli-
zacidn a fravés de la verdadera creacidn
de valor para sus empresas: tecnologia,

i i0 técnicas, ia

personalizacion de |a casuistica legal
para el sector de su empresa, busqueda
de oportunidades en la red de tus clien-
tes para tus propies clientes. A mi enten-
der, este es el sistema gue funciona®,

David H dal

poner su atencion, yva que co-
nocerd el proceso v necesita-
ri menos ayuda.

La redueridn de costes de
adquisicion de clientes es
otro punto: los costes de ad-
quisicion de clientes son los
que un despacho profesional
debe invertir en interesar al
mercado en sus servicios y
en vender a los clientes que
han respondido a ese interés.
En definitiva, si trabajan a
fondo todos estos conectores
SEZUID (e conseguirin ren-

i iy nversiones de fi-
delizacion previstas.

Amado Consultores
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® “En nuestro despacho no realiza-
mos acc de i6 ifi
sino gue intentamos ganamos la confian-
za del cliente de manera directa y perso-
nal, con nuestras dotes de un buen saber
hacer. Para ello estrechamos las relacio-
nes personales con nuestros clientes y
premiamos su fidelidad con recompensas
econdmicas y emocionales. Uno de los
valores que aplicamos para ello es la
aproximacion con el cliente, para que
siempre esté informado de su caso. La
fidelizacion consiste en lograr que un
cliente se convierta en un cliente satisfe-
cho para que repita”.

Josep Prat Riurd

Josep Prat Riurd.

Abogado, Lex-Grupo Abogades

dad de reventa, la sala concluye venta de sus derechos no exclu- | conocer de delitos de proteccidn | ley penal de un Estado alacon- | contar con una legislacidn penal
que el animo de lucro del consu- yesu dician de id de la falsedad, bl deca- | dicidn de ciudadano de este, qQue incrimine en su propio terri-
midor persona fisica debe refe- considerandola, por tanto, como | pitales y organizacion llicita, co- | mas alla dol lugar en el que so torio la conducta imputada. La
rirse a la operacion concreta en \ tal. (TOL5.935,365) metidos en aguas marinas inter- en territorio extran) daoble incriminacidn actia. dice
que tenga lugar, puesto que siel \ nacionales por barcos espaficles | ro. La doctrina, establece la sen- | el Supremo, como condictio sine
consumidor puede actuar con actividad empresa- \ EL SUPREMO INDICA bajo pabelidn guineano de con- | tencia, alude a dos modalidades: | qua non para que el delito come-
afn de enriquecerse, el limite rial o profesional, dado b LOS LIMITES TERRI- | veniencia, pesqueros que fueron | un principio de personalidad ac- | tido fuera de Espafia por un es-
estard en aguelios quela d es una TORIALES ALA sorprendidos por una patrullera | tiva, que mira preferentemente | pafiol o par un extranjero que
que realice estas actividad de | i dela APLICACION DE neozelandesa y trasladados aun | al sujeto de la accién delictiva, y | hubiera adquirida la nacionali-
con regularidad (comprarpara | cualidad legal de empresario, LA LEY PENAL puerta vietnamita. un principio de personalidad pa- | dad con posterioridad al hecho
inmed der suce- f blece el articula ESPANOLA El principio de personalidad siva, que se centra en el sujeto | imputado pueda ser investigado
sivamente inmuebles, acciones, | 1.1° del Codigo de Comercio, © Resolviendo un recurso re- | (art. 23.2 LOPJ), dice la Sala Il fendido. Desde la i y enjuiciado por los tribunal
olc.). pero al no constar que la recu- ferente a un supuesto de pesca  : no ofrece cobertura para afirmar | del principio de lidad ac- fial

Para el Supremo, realizarva- | rrente realizara habitualmente llegal, la Sala de lo Penal del Tri- | la capacidad de jurisdiccion, tiva, la extension de la jurisdic- (TOL5.925.066)
rias de esas i il este tipo de i la bunal Supremo se pronuncia Este principio actia como ex- cion espafiola impone, por defi-
mente en un periodo corto de mera posibilidad de que pudiera | sobre la capacidad jurisdiccional | cepcidn al eriterio de territoriali nicidn, la ref ia que propor- | MAS INFORMACION EN
tiempo podria considerarse una | lucrarse con ¢l fraspaso o re- de los tribunales espafioles para | dad y asocia la aplicacion de la ciona otro Estado, que ha de www.tirantonline.com
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