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Instituto Superior Politécnico José Antonio Echevarría de Cuba y ha construido una
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Situación

Hoy en día, ser un Value Added Reseller de SAP supone desafíos significativos en el
competitivo y maduro mercado de ERP, donde la baja barrera de entrada para nuevos
competidores, la necesidad de grandes inversiones en marketing y la escasez de
recursos calificados dificultan su crecimiento y rentabilidad. Además, en el flanco
interno enfrentamos importantes necesidades de mejora de gestión operativa. Este
contexto impone el desafío urgente de fortalecer la competitividad y protección de los
clientes existentes con una propuesta de valor que complemente los atributos de un
producto maduro e indiferenciado y que aborde a los clientes como el principal activo
de la compañía.

Solución



Repensamos y relanzamos la unidad de administración de clientes existentes bajo los
principios del Customer Success en el contexto de una empresa de venta de ERP y
servicios de consultoría de software. La misión de esta unidad es asegurar que nuestros
clientes obtengan el máximo valor empresarial de nuestros servicios y productos
tecnológicos, alineando estrechamente nuestra capacidad de formular soluciones con
sus necesidades de negocios y al mismo tiempo asegurar una experiencia de cliente
superior a nuestra competencia.

Alinear nuestro offering a las necesidades tecnológicas de gestión empresarial de nuestros clientes y promover una adopción completa y correcta de las capacidades de nuestras tecnologías es crucial para asegurar su éxito empresarial. Aunque este proyecto es nuevo en nuestra compañía, confiamos en que apunta en la dirección correcta y que mejorará la gestión de relaciones con nuestra base instalada, aumentará la tasa de renovaciones y upselling, mejorará la vida media de los clientes e incrementará su satisfacción y disposición a recomendar nuestros servicios. En definitiva, este enfoque estratégico fortalecerá nuestra competitividad y nos permitirá brindar un valor sostenible a nuestros clientes, asegurando su lealtad y satisfacción a largo plazo.

Fuente: https://imppulsor.com/casos-de-exito/diseno-e-implementacion-de-la-unidad-de-
customer-success/


