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Flywheel: el ciclo basado en el cliente

Pasar del embudo de marketing al ciclo basado en el cliente impulsa el crecimiento de la

empresay el deleite del cliente.

Si visitamos las areas de marketing y ventas de una oficina moderna, es probable que nos
topemos con el grafico de un embudo, escuchemos hablar del embudo o hasta tengamos
que dibujar uno nosotros mismos. Durante anos, las empresas disenaron sus estrategias
comerciales en torno al embudo con éxito. Sin embargo, en los Ultimos tiempos, los
profesionales del marketing, representantes de ventas y ejecutivos han descubierto que
esta metodologia ya no resulta tan eficaz. En la actualidad, las recomendaciones de los
clientesy el boca a boca son los factores que mas influyen en el proceso de compra, lo que
significa que el embudo tiene una falla crucial: considera a los clientes como una
consecuencia, en lugar de una fuerza motivadora. Los embudos generan clientes, pero no
tienen en cuenta cémo esos clientes pueden ayudarte a crecer. Aqui es donde entra en

juego el ciclo basado en el cliente.

¢Qué es el flywheel o ciclo basado en el cliente?

A diferencia del embudo de marketing, el flywheel (o ciclo basado en el cliente) tiene la
capacidad de acumular y liberar energia, y esto es muy importante al disefar una
estrategia empresarial. James Watt cred este modelo en forma de rueda para representar
la eficiencia desde el punto de vista energético. Al igual que las ruedas de un tren o un
automovil, la cantidad de energia que almacena depende de la velocidad con la que gira,

la friccion o interferencia que encuentra y el tamano.

Esta energia resulta especialmente Util al momento de considerar como los clientes

pueden impulsar el crecimiento de tu negocio.
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Considera lo siguiente: ;Qué sucede con los clientes en el embudo? Son ni mas ni menos
que el resultado. Toda la energia que depositaste para captar a un cliente se desperdiciay

vuelves al punto de partida.

Con el ciclo basado en el cliente, aprovechamos el impetu de un cliente satisfecho para

conseguir recomendaciones y ventas recurrentes. Basicamente, tu negocio giray gira.

No se trata de una maniobra de marketing, ni hablamos del lenguaje técnico y

definitivamente no estamos redefiniendo el mismo proceso.

Cuando percibes tu empresa como un ciclo y no como un embudo, las decisiones que
tomas son diferentes y modificas tu estrategia. Para ilustrar este concepto, te explicaremos

primero cémo funciona esta rueda.

Del embudo al ciclo

Antes, con el embudo... Ahora, con el ciclo...
los clientes eran la los clientes estan en el
altima prioridad centro del proceso

Marketing

Ventas Clientes

Clientes

Coémo funciona el flywheel
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Como mencionamos antes, la cantidad de energia o impetu que contiene la rueda del

ciclo basado en el cliente depende de tres aspectos:

La rapidez con la que la haces girar
La cantidad de friccidn o interferencia que existe

El tamano

Las empresas con mayor éxito adaptan sus estrategias comerciales para abordar estos tres
factores. La velocidad de la rueda aumenta cuando aplicas fuerza sobre las areas que
tienen el mayor impacto, como el equipo de atencion al cliente. Al centrarte en como
puedes ayudar a tus clientes a alcanzar el éxito, tendras mas probabilidades de que estos

transmitan sus logros a otros clientes potenciales.

Recuerda que cada empresa es diferente, y la manera en que disefias tu ciclo basado en el
cliente depende de tu modelo empresarial. Descubre cuales son los equipos y las areas en
tu empresa que tienen el mayor impacto sobre el crecimiento. Personaliza tu ciclo basado

en el cliente en torno a esa informacion y fortalece dichas areas.

Como aplicards fuerza a la rueda del ciclo, también deberds asegurarte de que nada se
oponga; es decir, debes eliminar las interferencias de tu estrategia empresarial. Para ello,
puedes analizar como estan constituidos los equipos en tu empresa, por qué se pierden
clientes y en qué parte del recorrido del comprador quedan estancados los prospectos.
¢Todos tus equipos estan alineados o cada uno opera de manera aislada? ;Tus precios son
claros o estan plagados de cargos confusos? ¢ Permites que los prospectos conecten con
tu empresa cuando, donde y como quieran, o estan obligados a seguir procesos

rigurosos?

A mayor velocidad y menor fricciéon, mas promotores tendras para tu negocio, y son estos

los que haran crecer la rueda basada en el cliente.
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La metodologia inbound y el ciclo basado en el
cliente

Quiza te estés preguntando qué papel cumple la metodologia inbound en todo esto. En
HubSpot, estamos tan convencidos de este cambio que hemos realineado toda nuestra
empresa en torno al ciclo basado en el cliente. Incluso redisefnamos la metodologia
inbound para ensenarte a usar el modelo del ciclo basado en el cliente de manera que

puedas impulsar el crecimiento de tu negocio.

Por eso decimos que la nueva metodologia inbound es un circulo. Se centra en cémo
disefar un ciclo basado en el cliente que atraiga, capte y deleite, creando una empresa
inbound que pone al cliente siempre primero. Con la metodologia inbound, todos los
equipos se alinean para atraer, interactuar y deleitar. Para eso, debes aplicar mas fuerza,
reducir la interferencia en tu ciclo basado en el cliente y ofrecer una experiencia increible

a lo largo de todo el recorrido del comprador.

Las empresas que deciden usar el modelo del ciclo basado en el cliente en lugar del
embudo tradicional tienen una ventaja enorme, ya que no son las Unicas que estan
contribuyendo al crecimiento de sus negocios, sino que sus clientes también las estan

ayudando a crecer.

Es una manera mucho mas eficiente de atraer nuevos clientes y retener a los clientes

existentes.

El ciclo basado en el cliente también ayuda a eliminar interferencias y reducir los
problemas en las transferencias entre equipos. En el modelo del embudo, los clientes a
menudo pasan de marketing a ventas, y de ventas a atencion al cliente. Esto puede crear
una experiencia desagradable para ellos. Con el modelo del ciclo basado en el cliente,

cada equipo en la empresa tiene la responsabilidad de atraer, interactuar y deleitar a los


https://www.hubspot.es/inbound-marketing
https://www.hubspot.es/inbound-marketing
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clientes. Cuando todos tus equipos se alineen en torno a la metodologia inbound, podras

brindar una experiencia mas integral y placentera a quienes interactlden con tu empresa.

Por qué cambiar al ciclo basado en el cliente

El modelo del ciclo basado en el cliente es una manera mas completa y unificada de

representar las fuerzas que afectan el crecimiento de tu negocio.

Las acciones que lleva a cabo cada equipo en una empresa afectan a los demas equipos.
Tus datos de marketing afectan la velocidad con la que los prospectos atraviesan el
proceso de venta; tus procesos de venta afectan las probabilidades de que los prospectos
se conviertan en clientes prdsperos y satisfechos; y, desde luego, tus actividades de
asistencia técnica y servicio al cliente influyen sobre la posibilidad de que tus clientes se
transformen en promotores; es decir, personas que recomiendan tu empresa a otros

colegas o les advierten acerca de ella.

En la actualidad, el 57% de los procesos de compra B2B se completa antes de que los
compradores interactien con los proveedores; y los compradores no prestan atencién a
los materiales de marketing de tu empresa para tomar una decision: las opiniones de
productos en sitios de terceros, las recomendacionesy el boca a boca desempefian un rol
importante a la hora de tomar decisiones de compra como nunca antes. Mientras tanto, la
confianza en las empresas estd cayendo en picada: el 81% de los compradores confia en
las recomendaciones de sus familias y amigos mas que en el asesoramiento comercial, y

el 55% informa que confian menos que antes en las empresas a las que solian comprar.

Las conversaciones tienen lugar en mas canales y entre mas personas. El embudo de
marketing era un ejemplo claro de la manera en la que los compradores solian informarse
acerca de determinados productos: encontraban o recibian material de marketing, tenian
qgue hablar con representantes de ventas para obtener mas informacién y solo entonces

se convertian en clientes.


https://hbr.org/2015/03/making-the-consensus-sale
https://research.hubspot.com/customer-acquisition-study?__hstc=259582869.5a0724b58c61eabfcf3e6ff9e97e78c2.1663633193257.1674429117256.1674431422204.11&__hssc=259582869.3.1674431422204&__hsfp=3501957195
https://blog.hubspot.es/
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Sin embargo, hoy los compradores toman decisiones de otra manera. Piden consejos a sus
redes de contactos, buscan menciones de tu empresa en las redes sociales y ten por

seguro que leen opiniones de tus productos o servicios en sitios de terceros.

El modelo tradicional del embudo no tiene en cuenta estos factores, y como son lineales,
los embudos no dejan al descubierto las expectativas que crea un buen producto o una
experiencia del cliente excepcional, ni los obstaculos que enfrentas cuando tus procesos

comienzan a ralentizar el crecimiento.

El modelo del ciclo basado en el cliente redne todos estos factores. Al eliminar las
interferencias que derivan de tus procesos internos, puedes hacer girar la rueda y crecer
mas rapido. Lo mas relevante es que cuando lo combinas con la metodologia inbound, el
modelo de la rueda revela la importancia de la experiencia del cliente. La etapa de deleite
potencia la etapa de atraccion de la metodologia inbound porque es evidente que la
manera en la que tratas a tus clientes afecta las opiniones que los prospectos escuchan

sobre tu empresa.

En pocas palabras, el ciclo basado en el cliente ofrece un panorama mas completo de las
areas en las que tu empresa presenta un crecimiento mas acelerado, y deja a la vista las

mejores oportunidades.

El ciclo basado en el cliente y HubSpot

El cambio de modelo, de embudo a ciclo basado en el cliente no se produjo de un dia para
el otro en HubSpot; de hecho, nos llevé afos, y nuestra labor aun no ha concluido. A
continuacién, Jon Dick, vicepresidente de marketing en HubSpot, explica cémo la

empresa se fue adaptando al cliente y al modelo de la rueda:

«En HubSpot, los ciclos basados en el cliente son procesos circulares donde los clientes
alimentan el crecimiento. Invertimos mas en el marketing de clientes, mas en lograr que

los clientes se conviertan en promotores y mas en desarrollar una incorporacién
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placentera para los nuevos clientes. También invertimos en un ecosistema de
integraciones que ayuda a los clientes a hacer mas con HubSpot y que crea valor real para

los usuarios que adoptan nuestro conjunto de herramientas de software.

Tal como sucede con la rueda, las interferencias desgastan los ciclos basados en el cliente.
Hicimos inversiones que se enfocan sistematicamente en nuestros puntos de
interferencia mas importantes: un software gratuito excelente como punto de entrada,
canales que ayudan a los usuarios a conectarse al instante, un proceso de ventas que

ofrece soluciones a los prospectos y una amplia gama educativa para los clientes».

Desde 2018, la amenaza mas grande para tu empresa no es la competencia, sino ofrecer

una experiencia deficiente al cliente.
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Metodologia inbound con
el ciclo de vida del cliente

Clientes
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Es por ello que las empresas deben poner al cliente primero y buscar algo mas que crecer:
crecer mejor. En HubSpot, crecer mejor significa recordar que nuestros clientes son, ante
todo, personas, y no numeros en una planilla, de modo que resulta fundamental
interactuar con ellos como y cuando ellos lo deseen. Se trata de que tu empresa gire en
torno al cliente y de valorar las relaciones, no solo los negocios. Crecer mejor significa
fortalecer las areas con mejor desempefo en tu empresa y eliminar las interferencias que

surjan; en especial, si tienen un impacto negativo sobre tus clientes.

Si tu empresa tiene dificultades para funcionar o utiliza tacticas deshonestas, no te
sorprendas si los clientes comienzan a abandonarte. Sin embargo, si dedicas tiempo a
diseflar procesos transparentes y faciles de comprender que realmente resulten Utiles

para tus clientes, pronto estaras en la cima.

Fuente: https:./www.hubspot.es/flywheel


https://www.hubspot.es/flywheel

