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1. Objetivo de la Sesidon

Profundizar en tres pilares estratégicos para el KAM: el manejo efectivo de la informacion
del mercado, la excelencia en el servicio al cliente y las técnicas fundamentales de
planeacion comercial.

2. Puntos Clave de la Exposicion del Dr. Lopez Lomeli

A. Manejo Efectivo de la Informacion del Mercado

e ELKAM es el canal natural para generary diseminar inteligencia de mercado debido
a su relacion sélida con el cliente y su familiaridad con las necesidades del mismo.

e Paraaprovechar la informacidn se requieren tres pilares:

1. Soporte Tecnolégico y Experiencia: Contar con las mejores herramientas
(CRM, etc.), la anuencia del cliente para compartir informaciény la experiencia del
KAM.

2. Efectividad en el Uso: Utilizar la tecnologia para administrar la informacién de
manera relevante y efectiva.

3. Inteligencia en la Aplicacion (Comportamiento Adaptativo): Utilizar la
informacién para planificar, revisar KPls mutuos y adaptar estrategias de
crecimiento conjunto.

e Lainformacion clave capturada por el KAM debe resultar en una transformacion de
las estrategias mutuas para ganar en el mercado.



e Elflujoideal de inteligencia de mercado incluye: captura en campo, registroy
validacién, analisis cuantitativo y cualitativo, analisis de tendenciasy
benchmarking, y finalmente la toma de decisiones para ajustar estrategias,
productos y campanfas.

B. Excelencia en el Servicio al Cliente

e Lacalidad del servicio es un factor crucial para la satisfaccion y percepcion que el
cliente tiene de la empresa y del KAM.

e Se presentd el modelo SERVQUAL, que mide la calidad del servicio basandose en la
diferencia entre las expectativas del cliente y su percepcién del desempeno real.

e Las 5 dimensiones clave para medir la excelencia en el servicio son:

1. Elementos Tangibles: Instalaciones fisicas, equipo, apariencia del
personal.

2. Confiabilidad: Capacidad de realizar el servicio prometido de forma
precisay confiable.

3. Capacidad de Respuesta: Disposicion para ayudary brindar un
servicio rapido, especialmente al corregir errores.

4. Garantia (Aseguramiento): Conocimiento, profesionalismoy
capacidad del personal para inspirar confianza.

5. Empatia: Atencién personalizada y la capacidad de ponerse en el lugar
del cliente.

e Elnivelde servicio ideal fue ejemplificado con la vision del Ing. Carlos Orddfiez,
quien espera que su KAM conozca y pueda contactar directamente a todo el
personal clave de su proveedor para resolver problemas de manera agil, sin
necesidad de su intervencién directa.

C. Técnicas de Planeacion Comercial

e Laplaneacion comercial es el proceso de desarrollar y documentar una estrategia
sobre como la organizacion de ventas (y el KAM con su cliente clave) asignhara
recursos para lograr objetivos alineados con las metas corporativas.

e Escrucial diferenciar:

e Objetivos: Qué se quiere lograr (los resultados).

e Estrategias (Plan): Como se lograra.



Tacticas: Las actividades especificas del dia a dia para implementar las
estrategias.

Se recomendé fuertemente utilizar una guia o plantilla formal para la planeacién
anual con cada cliente clave. Esta herramienta debe ayudar a pensar de manera
estructurada en:

Objetivos SMART mutuos.

Un cronograma (Gantt) de actividades para todo el afo.

Recursos necesarios de otros departamentos de soporte.

Este proceso requiere "darse un tiempo para pensar" de manera estratégica,
incluso en medio de las operaciones diarias.

Preguntas y Respuestas Destacadas

¢Coémo manejar compradores que evitan la comunicacion (no contestan

correos/llamadas)? La clave es la adaptabilidad.

Explorary preguntar al comprador como prefiere ser contactado (comida, cena,
reunién especifica).

Adaptarse a la herramienta que él utilice (WhatsApp, correo, etc.).

El primer acercamiento (especialmente por correo) debe ser muy asertivo: el titulo
debe llamar la atencidn y el contenido debe enganchar con una propuesta de valor
clara.

Entender que los compradores suelen tener una carga laboral mayor y menos
apoyo que antes.

;Cudl es elrol de la Inteligencia Artificial (IA) para el KAM? La IA es un complemento

poderoso, no un sustituto.

Es una herramienta de prediccién y una gran biblioteca de informacion.

La experiencia, el criterioy el "feeling" del KAM siguen siendo invaluables y deben
usarse para validar la informacién proporcionada por la IA.

EL KAM debe familiarizarse con las mejores herramientas de IA para prediccion e
informacién del mercado y usarlas para potencializar su trabajo.

¢Coémo manejar un cliente clave con dificultades financieras (ej: retraso en pagos)? Es

un tema de gestidn de riesgo que debe alinearse con la empresa.

Evaluar la confianza en la recuperacion del cliente y los limites de ayuda.



e Enlugar de ceder en condiciones de venta base (como plazos), buscar soluciones
inteligentes que ayuden al cliente sin afectar la rentabilidad propia (ej: un plan de
promociones agresivo para acelerar la rotacion y generar flujo).

e Las concesiones hechas en una crisis suelen ser dificiles de revertir, por lo que se
debe negociar con una estrategia claray de alto nivel.
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