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Esta situación insalvable hace 
necesaria una figura comer-
cial especialista: Key Ac-

count Manager. La misión de este 
actor comercial es la de ser un 
especialista en la gestión de los 
clientes clave. 
Ya no basta con ser un comercial 
cualificado. Es imprescindible apli-
car sistemas de inteligencia co-
mercial, anticipación, alienación 
de estrategias y objetivos, con el 
modelo de negocio del cliente.
Esta figura surge en el siglo pasa-
do, en la década de los años 80. 
Comienza a incorporarse a los 
departamentos de ventas para 
adaptarse mejor a la problemática 
y necesidades de negociación y 
gestión que conllevan los clientes 
clave de las compañías, aquellos 
clientes que tienen o pueden lle-
gar a tener un peso importante en 
la cifra de ventas total de la em-

presa, que poseen gran poder de 
negociación y desarrollan sus pro-
pias organizaciones de compra, 
cada vez más profesionalizadas, 
sofisticadas y exigentes.
El perfil de sus funciones se basa 
en su capacidad de negociar, su 
habilidad para dirigir y coordinar 
un equipo, la sensibilidad para el 
cambio y autonomía, pues a me-
nudo deberá tomar decisiones en 
plena negociación… Entre todas 
ellas podemos destacar el diseño 
de planes comerciales para sus 
clientes clave, la negociación y 
supervisión de las operaciones, 
y la adaptabilidad a las necesida-
des de los diferentes clientes que 
componen su cartera.
Estas funciones y, en general, la figura 
del Key Account Manager son vitales 
para multitud de empresas, ya que las 
grandes cuentas pueden influir en el 
desarrollo de negocio de la empresa. 

En el actual entorno empresarial las empresas se enfrentan a tres grandes 
retos: la madurez de los mercados, la globalización y el aumento del 
poder de negociación de los clientes. Ante este panorama, la estrategia 
comercial debe desarrollar nuevas fórmulas para alcanzar los objetivos 

de ventas y rentabilidad. 
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LA GESTIÓN DE LAS GRANDES CUENTAS

EN LA EMPRESA 

¿Es necesario un KAM en tu empresa?
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Un KAM requiere para su trabajo un 
conjunto de competencias, es de-
cir, una serie de conocimientos, ha-
bilidades y actitudes que le permi-
tan gestionar bien una cuenta clave, 
como la orientación a resultados, el 
liderazgo, la planificación estraté-
gica, el análisis de operaciones, un 
gran conocimiento de su sector…

IDENTIFICACIÓN 
Y GESTIÓN DE 
UNA GRAN CUENTA
Las organizaciones, y la empresa 
grafica también, deben ser capa-
ces de identificar las grandes cuen-
tas de su cartera comercial, para 
determinar qué estrategias debe 
seguir con las mismas.
Una cuenta clave tiene como re-
quisito indispensable ser una 
cuenta que suponga un volumen 

importante para la compañía, o 
aquellas que se pueden convertir 
en cuentas clave por ser conside-
radas como estratégicas.
Las grandes cuentas son aquellos 
clientes que nos deben aportar vo-
lumen, rentabilidad, venta cruzada 
de producto, introducción en los 
mercados… Son aquellos clientes 
que definimos como estratégicos 
entre ellos y nosotros, aquellos 
que merecen nuestra inversión. Al 
hacer el análisis debemos de for-
mular las preguntas adecuadas al 
respecto de este tipo de cliente: 
qué, cómo y por qué nos compran.
Y, a partir de aquí, realizar un ejerci-
cio de segmentación de necesida-
des, e identificación de cuál es su 
estrategia de crecimiento, qué tipo 
de valor nos demandan y qué inicia-
tivas proponerles para la mejor con-
secución de sus propios logros. 8
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¿Cómo definirías a un KAM o 
gestor de grandes cuentas en 
una compañía y que funciones 
debe desarrollar?
Gema Garrido: Es uno de los 
puestos claves dentro de las or-
ganizaciones, ya que su figura res-
ponde a la necesidad de captar y 
gestionar grandes cuentas. Cuen-
tas que son importantes a nivel es-
tratégico para la organización, ya 
sean en términos de rentabilidad, 
volumen de negocio o porque dan 
prestigio a la imagen de la misma 
a través de relaciones, o a través 
de referentes consumidores de los 
servicios o productos. 
Una de sus funciones es que sepa in-
tegrar a estos clientes dentro de los 
planes estratégicos de la compañía, 
no es un negocio aislado, ya que es-
tos se diseñan en base a estas prin-
cipales cuentas. EL KAM se encarga 
de desarrollar la estrategia a seguir 
en esos principales clientes, trasfi-
riendo la información para planificar 
los objetivos, desarrolla propuestas 
específicas para aumentar las ventas 
al mismo tiempo que identifica las 
nuevas vías de negocio.
Es gestor de negocio, busca la dife-
renciación con sus competidores, y 
es gestor de equipos, ya que debe 
evaluar el resultado del trabajo de 
otras personas y mediar en momen-
tos de conflictos que se puedan dar 
con el cliente y estas.

¿Por qué es importante para cier-
tas compañías y qué papel juega?
GG: Su papel es posicionarse en el 
cliente frente a otros competidores 
a través de aumentar o estrechar 
relaciones, consiguiendo fidelizar 
a dicho cliente y haciendo que las 
ventas aumenten. 
Su aportación a la estrategia de la 
compañía es clave, ya que a través 
de estas grandes cuentan se planifi-
can los objetivos de las compañías. 

Este tipo de clientes a veces son el 
principal soporte de muchas empre-
sas y su fidelidad permite la diversifi-
cación o la inversiones en otras áreas 
o negocios. Saber que cuentas con 
sus ventas permite centrarse en otros 
puntos más débiles y potenciarlos. 

¿Por qué es importante para la 
gestión comercial?
GG: Es referente en el área comer-
cial, ya que se trata de una figura 
especializada en el ámbito de las 
ventas. La persona que ocupe dicho 
puesto debe poseer un nivel muy 
alto de desarrollo en la gestión co-
mercial. Un buen KAM es un ejemplo 

a seguir para el resto de las personas 
que ocupan puestos comerciales. 
Además no se limita a saber sólo 
de su área o no debería limitar-
se a conocer de un única área, 
aporta una visión global de toda 
su compartía aumentando la si-
nergias entre ellas, aunque este 
puesto este integrado dentro del 
área comercial.

¿Qué competencias debe poseer?
GG: Un KAM debe tener un alto 
nivel de interlocución con todo 
tipo de perfiles, debe adaptar su 
lenguaje y su manera de comuni-
car según su interlocutor, en oca-
siones muy altos. Cercano y acce-
sible, pero respetuoso y claro en 
sus mensajes. Es un referente de 
la empresa para la que trabaja y 
debe ser elegante a un 360°. 
Buen negociador, obligado a co-
nocer con detalle los productos o 
servicios, las ventajas que ofrecen 
estos y los beneficios que aporta-
rá al cliente. Obligado a desarro-
llar la escucha activa para conocer 
las verdaderas necesidades de su 
cliente e, por qué no decirlo, in-
cluso adelantarse a ellas, ya que 
su integración con este tipo de 
cliente en ocasiones en muy alta.
Capacidad para gestionar de ma-
nera integral las grandes cuentas, 
visionando él porque es impor-
tante dicha cuenta. Analítico a la 
hora de ver la rentabilidad de las 
operaciones antes durante y des-
pués del servicio y a largo pla-
zo. No entiendo un KAM que no 
haga y utilice como herramienta 
de trabajo un cuadro de mandos 
con KPI´s que le permita tener un 
análisis de sus clientes y ver la 
evolución de los mismos.
Adaptable y con capacidad de 
aprendizaje, innovador y actualiza-
do en todo momento, y mediador 
en conflictos como señalé antes. 8

Entrevista a Gema Garrido Valverde, responsable de proyectos de consultoría de RRHH en Grupo Norte

“LA APORTACIÓN DEL KAM A LA 
ESTRATEGIA DE LA EMPRESA ES CLAVE”


