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“No se trata de engatusar al cliente
sino de satisfacerlo”

Entrevista a Jesls Garcia, director general de Emnos lberia

Olga Diaz - olga.diaziFalimarket.es

Recientemente adquirida por American Express, ENMOS IBERIA es una
consultora especializada en el sector de la distribucion que contribuye a
mejorar los resultados de sus clientes mediante el estudio del comportamiento
de los consumidores. Ademas, gestiona el mayor esquema de fidelizacion de
Europa, PAYBACHK, que cuenta con 28 M de usuarios en Alemania. Es un
esquema multipartner, con 35 partners fisicos mas 250 on line. PAYBACK
cuenta con una red de 11.000 puntos de venta donde redimir los puntos.
Alimarket.: En momentos de crisis, los
consumidores son mas propensos a la bisqueda
de nuevas alternativas en el mercado. ;Qué se
debe ofrecer para evitar esa posible fuga de
clientes a empresas de la competencia?

Jesus Garcia.: Si analizames las razones tras |a
fuga de clientes nos encontramos basicamente con ._..7
dos: Los que se van porque nuestra oferta yva no les '
satisface o los que se van porque la oferta de nuestro
competidor les parece mas atractiva. Mas alla del (i
tema de los precios, pienso que la unica manera de
combatir esto es ser relevante con el cliente y W%u'.‘,‘l-[ll--h
personalizar. Hay un eje cliente que hay que Uil
potenciar con un Mensaje como ‘gracias por comprar
canmiga’ En resumen, la posikilidad de establecer
una relacidn de interaccion frecuente y que permita personalizar |a oferta al cliente es
una herramienta clave para evitar que nos abhandons




A.: ;Considera que los actuales programas de fidelizacion de los hiper
estan bien definidos o podrian hacer mas por conseguir la lealtad de sus
consumidores?

J.G.: En Espaiia, hay programas de fidelizacion que estan generando altos
niveles de activacion v de gasto asi como de redencian de ofertas. metricas claras del
exita de un programa vy de |la satisfaccion que los clientes obtienen de &l. Sin
embargo, las grandes areas de mejora son la evelucian digital v la ampliacion de
senvicios asociados. En el area digital, la posible implantacion de la tecnologia MFC
permitira incrementar muchas de las funcionalidades de los programas de fidelizacidn
a nuestro teléfono mavil eliminanda ineficiencias actuales de los programas. En cuanto
a senicios asociados, me refiera a beneficios que van mas alla de la redencian de
cupanes o de la recompensa de productos del lineal. Se trata de la aparicion de
nuevos conceptos que importan al cliente, como pueden ser, ecologia, candad, ocio
etc

A.: ;Como pueden sacar provecho los hipermercados de las redes
sociales en cuanto a la fidelizacion de clientes?

J.G.: Las redes sociales son un punto de encuentro de compradores v de
potenciales compraderes. Uno de los mayores valores en las redes sociales es la
ligazdn entre la marca y el cliente, donde, por otra parte. se debe de trabajar
Actualmente. estamos haklando de una fidelizacian individual pero en la red social
formas parte de un grupo v aparecen conceptos como fidelizacidn colectiva. Las redes
sociales van a cambiar el mundo de la fidelizacion v ayudaran a establecer puentes
emocionales con el cliente, potenciandao la marca vy, por tanto, la fidelidad del
consumidor

A.: ;Cuales son las claves para desarrollar un programa de fidelizacion
eficaz?

J.G.: En mi opinidn, existen tres claves que hacen el programa actractiva al
consumidor v sobre las que se han de asentar los beneficios de la empresa. Porun
lado, la recompensa continua. Se trata de premiar a los clientes por la compra
reiterada de nuestros productos. El pragrama debe ser simple de entender v de usar
ademas esta simpleza facilita la gestian del mismo. % tambien debe ser relevante. ha
de proporcionar ofertas que al cliente le interesen asi como senvicios extra
(descuentos especificas, self scanning, etc ). Con bastante asiduidad se cae en &l
oy a usar esta plataforma para tratar que compre productos que no compra
narmalmente”. ese no es el objetivo, no se trata de engatusar al cliente sino de
satisfacerle



