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1| ¿Por qué este libro?

Las cuentas clave son el activo más importante de una empresa. No es lo que digo yo, sino uno de los profesores y consultores más prestigiosos del mundo en materia de estrategia de marketing y gestión de grandes cuentas: Noel Capon.

Para estas cuentas clave importantes, también se necesitan buenos planes para asegurar o expandir aún más el negocio con estos clientes principales. También se podría decir que la gestión de cuentas clave sin planes de cuentas clave no tiene ningún sentido. Hasta ahora todo es claro y lógico, ¿verdad?

Sin embargo, en la práctica, el término Plan de Cuentas Clave (KAP) suele hacer que muchos gerentes de cuentas clave pongan los ojos en blanco. Parece que existe una cierta "relación de amor-odio" entre los gerentes de cuentas clave y este plan de cuentas clave. Muchos planes de cuentas clave se rellenan para que la plantilla se llene y el jefe (finalmente) descanse. Solo unos pocos reconocen el valor añadido de una metodología estructurada de KAP.

Tras un seminario sobre Gestión de Cuentas Clave, todos están totalmente entusiasmados con la herramienta estratégica Plan de Cuentas Clave. Después de 6 meses, a menudo queda poca euforia. De alguna manera, un KAP así tiene sentido, pero también requiere mucho trabajo. En las operaciones diarias, siempre se atrofia a la última prioridad. Por cierto, la razón rara vez recae en los gerentes de cuentas clave. La verdad es que muy a menudo no hemos integrado realmente el KAP en nuestros procesos empresariales, en nuestra vida cotidiana, y los responsables simplemente no lo reconocen ni lo usan como herramienta de coaching. En reuniones regulares, hablamos del pipeline de ventas, pero nunca realmente de los KAPs (ni siquiera en extractos).

Hablando de lideres. En la práctica, también hay lideres que exigen entre 15 y 20 planes de cuentas clave a sus gerentes de cuentas clave. ¡Eso NO funcionará, querido jefe! Al final, esto solo lleva a rellenar y a copiar y pegar una tarea.

Pero también están los excesivos. Este grupo quiere implementar el plan de cuentas clave hasta el último detalle. Como resultado, encontramos monstruos gruesos del Plan de Cuenta Clave con 180 páginas, que asustan y matan a todos por su tamaño.

Para hacernos impopulares entre todos, aquí va una palabra sobre los fetichistas del CRM entre nosotros. Aquí, todo debe mapearse en una sola herramienta, en un solo lugar. Y apoyamos este enfoque desde el fondo de nuestro corazón. La verdad es, sin embargo, que en Salesforce and Co nos resulta increíblemente difícil mapear realmente un plan de cuenta clave como una herramienta estratégica. Al final, un plan de ventas surge rápidamente que comienza con los objetivos y termina en las oportunidades y tareas.

La inteligencia artificial tampoco debería faltar en este libro. Hoy en día, podemos usar IA para crear una plantilla en cualquier formato. Como lideres, enviamos esta plantilla a todos los gerentes de cuentas clave y les pedimos que utilicen la herramienta a partir de hoy. Buen enfoque, pero por desgracia esto nos lleva de nuevo al principio de este capítulo.

¿Entonces por qué este libro?

En la práctica, vemos con demasiada frecuencia que percibimos los planes de cuentas clave como un mal molesto, como otra plantilla o como un simple documento. Pero por nuestra propia experiencia como Key Account Managers y por nuestros innumerables proyectos de Key Account Management durante los últimos 20 años, sabemos que un buen Key Account Plan puede ser una herramienta realmente estupenda.

Vemos que los gerentes de cuentas clave han identificado potencial adicional a partir del análisis estructurado y, basándose en el análisis, también han desarrollado e implementado la estrategia a medida para aprovechar este potencial. Muy a menudo hemos visto un crecimiento desproporcionado en cuentas clave porque había buenos KAPs.

Vemos cómo los gerentes de cuentas clave también usan el KAP externamente en la cuenta clave de forma específica y así obtienen información nueva —a veces sorprendente—. Como resultado, esto a su vez conduce a un nuevo potencial o a un conocimiento temprano de posibles riesgos empresariales.

Vemos cómo los equipos de cuentas clave intercambian información de forma extremadamente eficiente a nivel global porque utilizan una plantilla común de KAP (un idioma – un conjunto de herramientas). A través del KAP, se aseguran de llegar a la cuenta clave con una estrategia coordinada.

Vemos gerentes de cuentas clave que, con un buen plan de cuentas clave, se fijan más fácilmente en otros departamentos o incluso en la dirección y se los ganan para ellos mismos y sus ideas.

Por tanto, un buen plan de cuenta clave es la base para un desarrollo empresarial proactivo y dirigido con una cuenta clave.

Con este libro, nos gustaría invitarte a utilizar realmente los planes de cuentas clave de forma enfocada —para unas pocas cuentas clave— y así convertir los planes en una herramienta real con valor añadido. Nos gustaría darte impulsos sobre cómo puedes beneficiarte aún más de tu KAP y cómo puedes usarlo internamente, pero también externamente en la cuenta clave.

En resumen:

Si vas a hacer un plan de cuenta clave, ¡por favor, hazlo bien!

2 notas más pequeñas sobre la ortografía:

Para que el libro fuera fácil de leer, decidimos usar el respetuoso TU en el trato y utilizamos únicamente el término «gerente de cuentas clave». De este modo, también nos dirigimos a todas las gerentas de cuentas clave.

Te deseamos mucha diversión con el libro y mucho éxito en la gestión de cuentas clave.

Hartmut Sieck y Stefan Reintgen




2| ¡Para que el Plan de Cuenta Clave sea un éxito!

¿Qué es un Plan de Cuenta Clave?

A la pregunta "¿Cuál es el propósito de un plan de cuentas clave?" respondió un participante del seminario: "¡Tener un plan!" Pregúntate a ti mismo: ¿Realmente tienes un plan para cómo quieres desarrollar tu cuenta clave de A a B?

Todo eso suena claro, quizá incluso banal, ¿no? Pero ¿cómo es realmente en la práctica?

En nuestros seminarios de Gestión de Cuentas Clave, nos gusta empezar con una pregunta. ¿Qué significa Gestión de Cuentas Clave?


	Enfoque reactivo Respondemos a consultas de clientes ...
	[image: ]
	Enfoque proactivo Nosotros iniciamos las cosas conscientemente de forma activa...


	Corto plazo Los éxitos y acuerdos a corto plazo a nivel mensual o trimestral son el foco ...
	[image: ]
	A medio plazo Se trata (también) de oportunidades que quizá solo se conviertan en negocio en 12-24 meses...


	Atención al cliente Se trata de ofrecer un excelente soporte a las cuentas clave seleccionadas
	[image: ]
	Diseño del cliente También se trata de apoyar activamente cuentas clave seleccionadas para ... para optimizar




Por supuesto, todos estos aspectos forman parte de la gestión de cuentas clave, pero ¿qué puntos elegirías si tuvieras que elegir un punto por línea?

En el seminario, siempre acordamos rápido. La gestión profesional de cuentas clave está orientada hacia el medio plazo y moldeamos de forma proactiva la cooperación futura con la cuenta clave. ¡Pero ahora viene la prueba práctica! ¿Cuánto tiempo pasas a la semana en el lado izquierdo de la mesa? Esto significa que respondes a las consultas de los clientes (incluidas quejas y preguntas operativas sobre el negocio cotidiano) e intentas resolver problemas a corto plazo y satisfacer al cliente lo antes posible. Muchos gerentes de cuentas clave dedican entre el 60 y el 80% de su tiempo al lado izquierdo. El lado derecho, el lado creativo, proactivo y orientado a medio plazo, se queda corto.

Todos estamos de acuerdo en que necesitamos equilibrar mejor a ambos bandos de nuevo. ¿Cómo hacemos eso? Un factor de éxito es: ¡CONCÉNTRATE y PLANEA!

Nos centramos en algunas cuentas clave que realmente queremos desarrollar de forma proactiva y creativa. Para estos, necesitamos un plan, un plan de cuentas clave. El plan nos ayuda a reflexionar sobre nuestro día a día y a retomar el camino proactivo.

Basándonos en un análisis sistemático del cliente, mercados y competidores, determinamos nuestras mayores oportunidades y riesgos en el KAP y los utilizamos para derivar nuestros objetivos estratégicos y nuestro plan de implementación. El plan de cuentas clave se convierte así en una, si no LA herramienta estratégica en la gestión de cuentas clave. Sin un plan de cuenta clave, fácilmente pasaremos por alto tanto los potenciales como los riesgos empresariales, ya que o bien miramos al cliente de forma demasiado estrecha (por ejemplo, solo de un proyecto) o acabamos volviendo al enfoque clásico de ventas "objetivos el año que viene = el año pasado + 10%". Independientemente de si la cuenta clave está creciendo un 100% o está al borde de la bancarrota.

En resumen, un buen plan de cuenta clave tiene tres tareas o funciones centrales:


	Herramienta de Análisis Estructurado

Utilizamos el Plan de Cuenta Clave para realizar un análisis sistemático del cliente, sus mercados y competidores, y para identificar a partir de ahí las oportunidades y los riesgos.

	Herramienta de estrategia

A partir del análisis, derivamos nuestra visión, los principales objetivos estratégicos y nuestra estrategia de implementación. Esto está 100% basado en nuestro análisis anterior. Los buenos planes de cuentas clave también pueden reconocerse por el hecho de que cuentan una historia (análisis – consecuencia – objetivo derivado – plan de implementación).

	Herramienta de comunicación

Utilizamos el plan de cuentas clave específicamente como herramienta de comunicación en el equipo de cuentas clave, con la dirección u otros departamentos. Los buenos planes de cuentas clave se caracterizan por el hecho de que extractos de ellos se comparten externamente con la cuenta clave o se utilizan en conversaciones con ella para obtener nuevos conocimientos.





¿Cómo quieres usar el KAP tanto interna como externamente?

La pregunta puede sonar un poco sencilla, y la respuesta rápida probablemente sería: "¡Está claro! ¡Queremos elaborar una estrategia para una cuenta clave y usar la estructura de un plan de cuenta clave!"

La respuesta es definitivamente correcta. Sin embargo, sostengo que la mayoría de las iniciativas de KAP fracasan en la práctica, porque al principio no nos preocupamos realmente por la cuestión del uso tanto interno como externo (¡sí, también con el cliente!) Los gerentes de cuentas clave reciben formación o desarrollan la plantilla específica de plan de cuenta clave de la empresa en un taller y luego empiezan. Pero la mayoría de las veces, el plan de cuenta se vuelve a planificar para un seminario de seguimiento y se aplica un poco menos cada mes. La excusa: el día a día no deja tiempo y el KAP no me ayuda a terminar un proyecto a corto plazo.

Por eso nuestro llamamiento claro: primero piensa qué y cómo quieres usar realmente el KAP. Dependiendo de la respuesta, el diseño será ligeramente diferente.

Aquí tienes algunos ejemplos prácticos:


	Los gerentes de cuentas clave desarrollan un plan de cuentas clave para cada una de las 3 principales cuentas clave.

	Así, el plan de cuentas clave se convierte en la herramienta central para la estrategia de cuentas. Otras herramientas son CRM (Gestión de Pipelines de Oportunidades y Base de Datos de Clientes), así como MS Teams (colaboración en equipo y gestión concreta de tareas).

	El Plan de Cuentas Clave es brevemente discutido y actualizado por el Equipo de Cuentas Clave al menos una vez por trimestre.

	El KAP se utiliza como una sesión informativa de gestión para la preparación de discusiones al más alto nivel.

	En las reuniones regulares de ventas/KAM, se discuten regularmente los planes de cuentas clave o al menos partes de los mismos. (¡Atención: eso nos falta con demasiada frecuencia en la práctica!!)

	Una vez al año, los planes de las principales X Cuentas Clave son revisados por un comité de dirección. El objetivo es asegurar un compromiso claro por parte de la alta dirección y de los demás departamentos con la estrategia de cuentas.

	El KAP sirve de base para las discusiones anuales de objetivos y planificación presupuestaria a nivel nacional e internacional.

	El plan de la cuenta clave está diseñado de tal manera que fragmentos de él también pueden usarse uno a uno en las reuniones con clientes. Ejemplos: Actas de la reunión anual, análisis de la UVP, ...





¿Quién debería idealmente redactar el KAP?

Otra pregunta donde la respuesta parece tan clara y obvia, ¿verdad? Intuitivamente, podrías responder inmediatamente: "¡Está claro! ¡El Gerente de Cuentas Clave!" Es definitivamente cierto que el Key Account Manager es responsable del KAP y de la estrategia de cuenta. ¡Punto! Sin embargo, si la gestión de cuentas clave es un enfoque en equipo y al final siempre hay varias personas o funciones implicadas en la implementación de la estrategia de cuenta, puede que ya sospeches que la respuesta ideal es un poco diferente.

Hemos creado una especie de escalera de excelencia para nosotros mismos.


	5
	El KAP se desarrolla e implementa junto con la Cuenta Clave como parte de una asociación estratégica


	4
	El KAP se muestra en partes de la Cuenta Clave para obtener nuevos conocimientos


	3
	El KAP es considerado regularmente por el equipo


	2
	El KAP se desarrolla conjuntamente por el equipo


	1
	Los gerentes de cuentas clave utilizan el plan como una herramienta para identificar oportunidades y riesgos, desarrollar objetivos claros y una estrategia y implementarlos


	O
	El KAP lo rellena el Gerente de Cuentas Clave y/o la oficina administrativa para que se cubra


	-1
	No existe un KAP




Está claro que el nivel -1 no es posible en absoluto en la gestión profesional de cuentas clave. ¡El Nivel 0 es la dura realidad en muchas empresas! Para nosotros, los niveles 1 a 3 son obligatorios, el objetivo. El nivel 4 es el programa libre y el 5 solo entra en juego si realmente vivimos una alianza estratégica con la cuenta clave.


Te invitamos a que reflexiones por ti mismo en qué nivel te situarías actualmente y cuál sería tu objetivo.






Información bibliográfica de la Biblioteca Nacional Alemana: La Biblioteca Nacional Alemana incluye esta publicación en la Bibliografía Nacional Alemana; los datos bibliográficos detallados pueden consultarse en Internet a través de www.dnb.de.

Die automatisierte Analyse des Werkes, um daraus Informationen insbesondere über Muster, Trends und Korrelationen gemäß § 44b UrhG („Text und Data Mining“) zu gewinnen, ist untersagt.
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