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“El usuario es el centro neuralgico de las organizaciones y hay que ponerlo en valor” fue
la premisa con la que Pepe Zapata inicio su taller sobre fidelizacién y captacion de socios,
impartido a los socios de FAETEDA. Se abordaron de manera practica los principales
problemas a los que se enfrentan las organizaciones con sus asociados, destacando
aquellos que tienen que ver con la desconexién, la falta de comunicacioén, la precariedad
del sector y la falta de participacion.

Para poder lograr el engagement, la segmentacion y fidelizacidon de socios, es necesario
tener en cuenta cual es la estrategia en una organizacién. Se sugirié leer a Simon Sinek,
autor de la teoria del “circulo dorado” (explicar el por qué, como y qué de una
organizacion), ya que la mayoria de las personas no conoce la razén de ser de sus
organizaciones y, especialmente, cdmo situar a los usuarios finales en ese por qué.

Posteriormente, se realizd un ejercicio practico con el modelo de negocios CANVAS,
donde los miembros de FAETEDA, divididos en grupos, desarrollaron los puntos
neurdlgicos de la institucién a la que pertenecen. Tuvieron que identificar a los socios y
actividades clave, la estructura de costes, la propuesta de valor, la relacién con sus socios,
entre otros. La problematica comun a la mayoria de asociaciones fue la dificultad para
incorporar socios mas jovenes, ya que muchos de estos tienen poco interés en
constituirse como empresa. Frente a esta problematica, el ponente enfatizé en la
importancia de realizar un mapeo del sector para identificar quienes son los agentes que
pueden intervenir, con el fin de tener objetivos compartidos con personas que no sean
del mismo perfil de la organizacion.

Se analizé la Matriz de Ansoff como una herramienta Gtil para integrar a nuevos socios.
Esta matriz abarca cuatro estrategias; la captacién, que consiste en la identificacion de
oportunidades; la retencion/fidelizacion, que radica en afadir valor al programa actual; la
ampliacion, que es una optimizacion de la oferta actual; y la diversificacion, que consiste
en una reinvencion de todo lo existente.

También se abordaron las etapas de fidelizacion que se pueden llevar a cabo en una
organizacion. Por inercia, donde hay una motivacion cautiva; mercenaria, cuando hay una
motivacion extrinseca; por conexion, que ocurre cuando existe una motivacién intrinseca;
y finalmente, por vinculacion, que es cuando se tiene una motivacién afectiva. Se enfatizé
en que la mejor manera de fidelizar clientes es encontrar el factor emocional.

Asi mismo, Pepe Zapata recomendd leer Usuarios en el centro de la estrategia de Brian
Solis, libro que expone la seis “P” del marketing y a Philip Kotler, considerado el padre del
marketing. Este cred una matriz que cruza la mision, la visiéon y los valores de una
institucion, en funciéon de cémo afecta a los individuos.
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El ponente enfatizd que para captar y fidelizar a socios hay que poseer un conocimiento
cabal sobre ellos, averiguar quiénes, cuantos y cdmo son, por qué son socios de la
organizacion, qué esperan de ella y qué expectativas tienen. A raiz de este tema, surgié
un debate sobre el poco conocimiento que tienen los socios sobre las labores que realizan
las asociaciones. Se sugirié permitir flujos de informacién constante, detectar las barreras
gue existen e intentar romperlas. Se recalcd la necesidad de segmentar, disenar
experiencias, propiciar links, conversar y ser flexibles como organizacion. Por dltimo, Pepe
Zapata senald que es primordial colaborar para encontrar redes con la que compartir y
ser relevantes como asociacion, tener voz propia y poner en relieve los valores
diferenciales.

Como reflexiones generales se destacé que al tener clara la estrategia, se tienen
elementos claves para establecer relatos compartidos. Se recomendd leer The art of
relevance de Nina Simon y Thinking Big de Stephen Cashman. Finalmente, el ponente
propuso un nuevo ejercicio a los miembros de FAETEDA consistente en concretar una
accion prioritaria en relacién a sus asociados e implementarla al volver a su organizacion.
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