
Fidelidad de bolsillo
La lealtad de un cliente Liene recompensas
I a tecnología es el vehículo para agradecer

su preferencia y brindarle beneiicios
POR OSO OSEGUERA

Jaime Flores Solís CEO deBI Consulting una empre
sa de tecnologías de la in

formación disfrutó en verano
los beneficios de ser un viajero
frecuente

Con los puntos acumulados
en su tarjeta de lealtad de la ae
rolínea United Airlines obtuvo

dos boletos gratis para viajar a
Reno Nevada La lealtad tiene
beneficios y hay que aprove
charlos dice Flores Me aho
rré 1 600 dólares

En Estados Unidos los clien
tes frecuentes generan entre 55 y
70 de las ventas de una marca
dice Néstor Márquez presidente
de la Asociación Mexicana de
Mercadotecnia Directa e Interac

tiva En México sólo el 30
A pesar de los beneficios

tanto empresas como clientes
nacionales no son asiduos a la
redención de beneficios Al

mexicano no le gusta llevar un
cupón o cambiar sus puntos
porque siente que regatea co
menta Márquez

Esto se debe tanto a un fac

tor cultural como a complica
ciones tecnológicas Entre 7 y
35 de los socios no los utili
zan dice Carlos Castañón ceo
de Cromalia Club una consul
tora especializada en progra
mas de fidelización A muchas

personas les da pena sacar la
tarjeta en la caja

La vergüenza sonroja tam
bién a las empresas que son las
más retrasadas en programas
de lealtad en Latinoamérica a

pesar de que el beneficio es
doble porque obtienen más
ventas y clientes fieles

Brasil Argentina Chile y
Colombia tienen más platafor
mas de fidelización que México
y no tienen la magnitud de su
mercado dice Márquez

En general las empresas
desestiman la retención y la
lealtad de los clientes Pero la

tecnología puede mejorar la ex
periencia tanto de usuarios
como de compañías

La era digital es el vehículo
para la lealtad afirma Yair
Holtzer coo de Happi una pla
taforma tecnológica para pro
gramas de fidelización

Las aplicaciones para telé
fonos por ejemplo eliminan
las complicaciones y facilitan
que la pena desaparezca dice
Márquez

Un ejemplo es el hotel Aloft
Cancún el primero en Latinoa
mérica que ofrece a los clientes
frecuentes de Starwood Hoteles

una llave electrónica para abrir
la habitación desde su celular

Con aplicaciones móviles
un cliente puede sentirse escu
chado e involucrado con la

marca en todo momento dice
Castañón

Otro aspecto que mejoró
estos programas son las alian
zas comerciales

Gracias a la interacción entre

marcas hoy una persona puede
acumular bonos en supermer
cados gasolinerías librerías y
restaurantes Payback por

ejemplo es la plataforma que
comparten American Express 7
Eleven Interjet Comercial
Mexicana Petro 7 y Telmex
entre otros

Las plataformas para clien
tes frecuentes no son una nove

dad Llegaron al país en los
años 80 y aunque han madura
do hay esquemas desgastados
y aburridos dice Castañón El
futuro está en aplicar la tecno
logía al servicio del cliente
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