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¢cQue permanece en este cambio de época?

BUSQUEDA DE RECETAS BUSQUEDA DE INFORMACION
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Laintervencion del ser humano continua
siendo fundamental en el entendimiento de las
necesidades del cliente

5

gJ

F de la Cultura E ded = CEA Confederacion de
t t -—— .n:{\.—-. & .
omento de la Cultura Emprendedora .--—!—___--___-"”:"" Empresarios de Andalucia



Y _I_- CEA masempresas.cea.es
7 . _mpresas #masempresas
¢, C0MO conseguir gque tus

clientes se hagan fan?

Es el proceso de : Jes=t,

Ser recordados. € f
Ser tenidos en cuenta.
Ser la opcion preferente.
Ser elegidos.
Ser el Unico

-
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!. El Ser recordados

Nuestra primera obsesion
tiene gue ser estar...

“En la mente
del cliente”
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1. El Ser recordados
¢ Digame tres marcas de... Tabaco
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== MPresas

1. El Ser recordados

¢, Digame tres marcas de... Bebidas
alcoholicas.

MIDNIGHT |

MOON

LONDON DAY Gis "=,
e i ekl of st v

fictnt s A

§ e e
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== MPresas

1. El Ser recordados

; Polvo de cacao
¢, Digame tres marcas de... soluble para

mezclar con leche

Mmasempresas.cea.es
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EXPERIENCIA

Economia de la experiencia: el trabajo es teatro y
todo negocio un escenario. (Pine y Gilmore 1999)

“La experiencia es el cuarto tipo
de actividad economica,
ademas de las materias primas,
los productos y los servicios”
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Las personas ya no compramos solo los
beneficios y utilidades de un producto o servicio,
sino tambiéen, los valores que representan, las
emociones gque despiertan y los sentimientos que
nos evocan.

Confederacién de
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En consecuencia, para motivar gue las personas
compartan expresiones que favorezcan a las marcas,
los comunicadores necesitan disefar experiencias:

« Memorables, que generen vinculos emocionales:
merecedoras de valoracion (like).

 Relevantes, que originen contenidos atractivos:
dignhos de ser comentados (comment).

e Significativas, que motiven llamadas a la accion, de
manera compartida (share) entre las personas de las
gue depende la sostenibilidad de la empresa y sus
marcas.

Desde las personas, con las
personas y para las personas.

Confederacién de
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¥ Tweet fijado

. - 6 may. 2019 ~
e e 105 siete reinos ... el trono es mjg-kaqg de putall!!
(o 0 3 (o o) &

- . -12h v
Bueno me voy a llorar sta quedarme dormida ... gue mafana trabajo <

Q) 15 11 QO a9 g

el 14h v

Que haces cuando te parten el corazon?cuando después de 10 ario tienes
gue volver a empezar ... me siento perdida
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- - 33min W
En respuesta

Te vas a sentir muy perdida. Y na vas a querer escuchar determinados clichés
que la gente acostumbra a decir. Yo te diria que te tomes tiempo para llorar,
llora mucho, no te dejes nada dentro, hasta que no te queden lagrimas.
Permitete reconacer tus sentimientos, pero [1]

Q 1 (anl Q Iy

- - 32min e
MO hagas dano a nadie, y ahi te incluyo a ti. Reflexiona sobre tu vida, lo que
te ha llevado hasta el sitio donde estas. Entre tanto, enfocate en ti. Trata de
hacer deporte, aung no lo hayas hecho nunca. Te va a venir genial para fu
salud mental, fisica. Y para tu autoestima [Z]

Q 2 () (WA Ty

1 respuesta mas

—— - - 3h v
£n respuestia

Primeros pasos:

_Ponerse una tirita en ese corazon partio’

_Respirar hondo

_Limpiar BIEN la casa (guitar olores de la otra persona, mientras tienes la
mente ocupada)

_Ponerte Netflix/HEQO/tu ordenadaor y verte lo que te apetezca

_5Salir a dar un paseo (mascarilla obligatoria &)
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1. El Ser recordados

La inversion en esta etapa es cada vez mas econdmicay a la vez
mas dificil de conseqguir.

e ON Line: | e OFF Line;
* Web corporativa * Prospeccion

e Redes Sociales

e Visitas
 Blogs comerciales
 Newletters. e Publicidad

e Tiendas on line
Inbound Marketing

* Networking
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== MPresas
1. TEXTO
Es una de las herramientas mas poderosas o
para conectar con tu cliente. Copywriting, Canales de difusion: Una
pagina web, las redes
Tipos de texto segn el objetivo que sociales, una ficha de
gueramos conseguir: producto o una simple
« Textos descriptivos resefia en un foro. El texto
« Textos informativos es tan versatil que puede
e Textos comerciales utilizarse en CU&'QUier
canal. )
- Textos argumentativos P

Tipo de publico: Todos Ios y
publicos.. i
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1. El Ser recordadcigresme e

regalé uno a cada empleado. Después, ordend
que anotaran sus nombres en su globo,
. los dejaran en el suelo, y abandonaran la
E | StO ryte | | | n g sucursal. Una vez que estuvieran fuera de la
tienda, les dijo: "Tienen 5 minutos para que
cada uno encuentre el globo que lleva su E—
nombre". Los empleados entraron y buscaron,
pero se terminaron los 5 minutos, y nadie

Mmasempresas.cea.es

Storytelling es el arte de contar una pudo encontar el suyo. Luego, o supenisor
h |St0r|a usando |enguaje Sensonal entrégu.enselo al duefio del nomb_re QLlle lleva
. anotado'. En apenas un par de minutos, todos
presentado de tal forma que trasmite a los empleados ya tenian el suyo en a mano
. . . . Finalmente, dijo el gerente: "Equipo, los globos
|OS Oye nteS Ia CapaCId ad d e |nter|0r|zar, son como los Jnegocios‘ Nadie va a encontrar el
d . . f d | éxito rapido buscando su bienestar solamente.
com pren er y crear S|g NITcaao persona En cambio, si cada uno se preocupa por el
d ”O éxito de su compafiero y de su equipo, su
ee . negocio alcanzara el éxito antes de lo que se
Cuatro elementos imaginan’.
1. mensaje Piensa en el bien colectivo, saldras ganando
2. ambiente -
3. personaje
4. conflicto
5. reflexion
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1. El Ser recordados

2. VIDEO

Mmasempresas.cea.es

Es uno de los formatos preferidos por los usuarios
y, por tanto, por las empresas. Entre sus

principales ventajas: Canales de difusion: Como el texto, el video

Es muy facil de consumir digital se puede utilizar en la web, redes
Lo puedes crear desde tu propio Smartphone SOClaIeS como FaCGbOOk, Whatsapp (0] YOUtUbe

Emociona con mucha facilidad gracias al uso de la €, incluso, fichas de producto.
imagen en movimiento y el audio

Tipo de publico: En este caso puede ser para

’ x',?jeowior'f."es ol cualquier tipo de publico o direccionado a los
Ideos testumoninales grupos de |nterés

» Videos de entrevistas
 Videos ficcionados
 Videos informativos

» Videos promocionales
« Video animado o motion graphics
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1. El Ser recordados

3. IMAGENES

Mmasempresas.cea.es

Cuando aterrizamos en una web o
vemos la foto de un producto que nos

interesa comprar, ¢,qué miramos antes Canales de difusion: Cualquier

de nada? La foto. canal es bueno. De hecho, ha sido
el contenido que tradicionalmente

La fotografia es la primera que nos entra ha acompanado al texto, como

por los ojos, por lo que de ella cebo para atraer la atencién y

dependera en gran parte que nos para hacer el consumo mas facil.

guedemos en una pagina para seguir
consumiendo contenido. : T : RT
Tipo de publico: Cualquier publico
Lo mismo ocurre con las redes sociales.
¢,Qué opinas de esos perfiles que no
tienen fotografia? ¢ Te interesan ¢, ¢ Te
atraen? ¢ Te sugieren confianza?
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== TIPresas

1. El Ser recordados

3. IMAGENES
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¢POR QUE USAR
1. El Ser recorda(meeyiss

4. INFOGRAFIAS

0 —
@ 90%
) ; ) L de los recuertdos son visuales.
Las infografias presentan la informacion
de una forma muy esquematica y visual, Solo tienes de '
por lo que puede percibirse como un i &
indice, un resumen visual del contenido SUOSION N Jos Instatng. |

que nosS vamos a encontrar.

Canales de difusion: Webs y
determinadas redes sociales. '

La informacion visual
y grafica aument un ‘ ’%\ 4
Tipo de publico: Cualquier publico. 400% desde 1990 |

La popularidad de tu
marca podria aumentar

- Redes Sociales
Confederacii - FPresentaciones

“SCrrrTTT
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= Mpresas
1. El Ser recordados
5. WEBINAR
* Un webinar es la combinacién de las
palabras “web” y “seminario”, por lo que se Canales de difusion: A través de la web,
trata de un video de transmision de un se necesita un software especifico y/o
seminario online. una clave de acceso para concectar con
la aplicacion de la persona que hace el
« Se trata de un video en directo, es la webinar.
interactividad entre el conferenciante y los
asistentes Tipo de publico: Es un tipo de publico
mas especifico, porque no soélo tiene que
« Este es uno de esos nuUevos recursos estar familiarizado con el formato de
digitales emergentes. video en directo sino con las nuevas
tecnologias.
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2. Ser tenidos en cuenta.

Nuestra “propuesta de valor”
debe ser
una propuesta de crear valor

‘D
i,

E C fd é de
eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee -r...,_:ﬂ\"l de Andalucia
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2. Ser tenidos en cuenta.

La comunicacion en ventas tiene dos caminos:

COMUNICAR CREAR VALOR:
VALOR': La funcion de la
comunicacion en ventas
es buscar soluciones
a los problemas del
cliente creando valor
para el cliente.

La funcidon de la
comunicacion en ventas se
convierte es ser un
“Catalogo parlante”
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2. Ser tenidos en cuenta.

ATRIBUTO DEFINICION
Innovacién /novedad Nueva manera de resolver un problema o satisfacer una necesidad

Adaptacion

Servicio Total
Reputacién / status

Precio

Reduccion de Coste
Reduccion del Riesgo

Accesibilidad

Usabilidad

Fomento de la Cultura Emprendedora

Soluciones/ productos especificos que encajan perfectamente en un cliente

La propuesta de valor resuelve todo el problema

El consumo del proyecto o servicio implica prestigio, exclusividad

La oferta permite satisfacer la necesidad més esencial con el menor coste

El producto o servicio ayuda a reducir costes
Capacidades superiores o mejores formas de resolver un problema

El producto o servicio cubre el riesgo del comprador

La propuesta de valor permite acceder al comprador a productos y/o servicios
fuera de su alcance natural

El atributo de valor puede ser la comodidad o facilidad de uso

i Confederacién de
:___-’/I"‘—:..:‘?xl CE Empresarios de Andalucfa
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2. Ser tenidos en cuenta.

Diferencia entre :

Crear valor. Ser diferentes

El cliente paga porque
ademas del beneficio, lo
experimenta de una
forma diferente, acordes

a sus preferencias.

El cliente paga por
el beneficio que le
aporta el valor.

F de la Cultura E ded = CEA Confederacion de
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2. Ser tenidos en cuenta.

Acclones:

e Mostrar casos de éxitos.

* Mostrar trabajos realizados.

» Mostrar parte del viaje del cliente en otros clientes.

» La facilidad de contacto debe ser una prioridad en todos los
canales. Conversaciones de bots

e Prepara documentacion para descargar o enviar al cliente.

« EDUCAY FORMA AL CLIENTE vy crearas confianza en lo que
ofreces.

F de la Cultura Emprended = CE Confederaci6n de
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== TIPresas

| |MFC-)5330DW|
¥ | fepares

B o) o28/1014 B &R O]

BioPrinke
BioPrinkey

.} Bl o) 0:10/6:20

BROTHER MFC-J5330DW DESACTIVAR NOTIFICACION ACTUALIZACION
REVISION BROTHER MFC J5330DW 12 PARTE. REVIEW PRINTER BROTHER FIRMWARE. MFC J5730DW, MFC-J6530DW

MFC-J533DW FIRST PART

BROTHER » PACK CARTUCHOS RECARGABLES BROTHER CON TINTA

Cartuchos Recargables Brother LC3217 LC3219XLcon T

Cartuchos Recargables Brother LC3217 LC3219XL con chip reseteable, Tinta y Re
MFC-J5730DW, MFC-J6530DW, MFC-J6930DW

8410 EUR 79,00 EUR IVA incluido [RelZSHF

Precio £ o 0 e -
Te ahorras: 4,21 EUR (-5%)

Referencia KITLC3219XLRESCT

Dispenibilidad

P pl o) 12371326 ] 1

CARTUCHOS RECARGABLES BROTHER LC3219 EN MFC-J5330DW, MFC-
J5730DW, MFC-J6530DW, MFC-J6930DW LC-3219
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er la opcion preferente

En esta fase del proceso debemos defender con
argumentos que nuestra opcion es la mas
conveniente.

COMUNICAR VALOR CREAR VALOR PARA
AL CLIENTE: EL CLIENTE

Entender al cliente
» |dentificar necesidades
» Desarrollar alternativas de
solucion
Destacar beneficios
Acompanar al cliente
Personalizar
Lograr relaciones de larg
plazo

3.

Explicar caracteristicas
Demostrar ventajas
Resaltar condiciones
Manejar objeciones

Lograr ventas instantaneas

_— E A Confederacién de
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er la opcion preferente

Clientes por su percepcion de valor

3.

* No percibe valor por el esfuerzo comercial
CLIENTES DE VALOR « Enfasis en el costo del producto

INTRINSECO: * Creen que conocen todo alrededor del producto
e Cambian con facilidad

* Buscan valor en la relaciéon comercial
CLIENTES DE VALOR » Aprecian la asesoria y la resolucion de problemas.

EXTRINSECO : e Busca ser especial
e Demandan valor ain a un mayor precio

* Clientes de alto valor
CLIENTES DE VALOR « Solo confian en quienes puedan mantener una relacion _d

ESTRATEGICO duradera
» Esperan gran aporte de quien los asesora

Confederacién de
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er la opcion preferente

AR

Confederacién de
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3.

MODELO DE VENTA TRANSACCIONAL

MODELO DE VENTA CONSULTIVA

MODELO DE VENTA RELACIONAL
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MODELO DE VENTA TRANSACCIONAL

Creacion de valor mediante reduccion de Costos y facilidad de adquisicion

RECONOCIMIENTO EVALUACION RESOLUCION
DE DE DE COMPRA

NECESIDADES OPCIONES INQUIETUDES

IMPLEMENTACION

\Y4

&2 5Q A

Cliente tiene Cliente Cliente tiene
claros sus conocey pocas dudas o
problemas y entiendg las preocupaciones g i
necesidades alternativas puede ayudar

de solucion a _decid?r y
dejarlo libre

Cliente
generalmente
sabe como se

usa el producto

Vendedor

SE PUEDE
CREAR
POCO
VALOR

SE PUEDE
CREAR
POCO
VALOR

SE PUEDE
CREAR
VALOR

SE PUEDE
CREAR
POCO

VALOR

SE PUEDE
CREAR
POCO
VALOR

=_— C E Confederacién de
Fomento de la Cultura Emprendedora e\ | Empresarios de Andalucia
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- MODELO DE VENTA CONSULTIVA

Creacion de valor mediante asesoria, identificacion de necesidades y solucion

de problemas.

RECONOCIMIENTO
DE
NECESIDADES

Crear valor
desde el
inicio del

proceso
ayudando al
cliente a
definir sus
necesidades

EVALUACION
DE
OPCIONES

Disefa
soluciones
adaptadas a

los
requisitos de
clientey le

ayuda a

tomar
decisiones.

RESOLUCION
DE
INQUIETUDES

Aconseja al
clientey le
resuelve sus
preocupacio
nes

COMPRA

IMPLEMENTACION

Asesoray ayuda
aresolver
Inquietudes o
problemas en la
implementacion

Confederacién de
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MODELO DE VENTA RELACIONAL

Creacion de valor mediante desarrollo de valor en el largo plazo, relacion

gana /gana y personalizacion

Explorar Definir Roles
Inicio de la

Identificacion
de activos de Crear S
éxito Iy Viabilidad de los -
tratéqi Vision De la Equipos Inter- Relacion
estrategico compartida - funcionales empresarial
del cliente relacion

Ayuda al Busca alinear _ - FUOHEE RS Acuerda
Cliente a los intereses identificar los el Al 5 agenday
Identificar Los estratégicos cambios R0 V) parametros de

activos de laempresa estrategicos A medicion del
estratégicos con los del que le traeran (elacIonNitiente éxito
cliente mayor éxito al empresa-empresa
cliente

Confederacién de
Empresarios de Andalucia
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4. Ser elegidos

Acciones:
* ON Line: :
» Confianza y opiniones positivas en  OFF Line:
los servicios dados a otros e Seguimiento de todo el proceso
clientes. negociado y sus hitos.
* Precios acordes a los de la  Implicacion y feedback de lo
competencia. contratado.

* Informacion creible de los
servicios y productos ofertados

« Buena experiencia en los carros
de compras en las tiendas on line. propuestas.

» Actitud critica hacia mejoras.
« Evaluacion y nuevas

f E Confederacién de
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Mmasempresas.cea.es

4. Ser elegidos

El cliente confia en nosotros y en nuestra
propuesta de valor.

e

e Cuidar los

oy Cuidar el

detalles entodo el @ Proceso
proceso para que segun el
Su experiencia modelo de
sea positiva. venta.

|l Confederacion de
Fomento de la Cultura Emprendedora ;_—:;ﬂ)\} CEA Empresarios de Andalucia



-l—- CEA masempresas.cea.es
—mpl’esas #maSempregag

er el Unico

Cuando el cliente tiene una “experiencia
cliente” satisfactoria tiende a ser “fan”:

D.

La experiencia Cliente es el conjunto de
experiencias que tiene un cliente con una
marca durante el tiempo en el qgue haya
una relacion de servicio

F de la Cultura E ded = CEA Confederacion de
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5. Ser el Uunico

EL VIAJE DEL

l?enl:e

Permite plasmar en un mapa,
cada una de las etapas,
interacciones, canales y
elementos por los que atraviesa
nuestro cliente desde un punto a
otro de nuestro servicio.

—_— C E Confederacion de
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¢ Donde comienza la experiencia del cliente?

Comienza desde el momento en el que un consumidor conoce por

primera vez la marca y se extiende mas alla de las llamadas de

fidelizacion al cliente.

e Esta compuesta por un numero de interacciones o “puntos de
contacto” gue se tienen con un cliente

« Cada una de ellas deberia ser medido independientemente para
determinar la contribucion

» Establecer claramente aquellas interacciones que producen y trabajar
con ellas a fin de mejorar el proceso.

: el o » il CE Confederacion de )
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_mpresas #masempresas
¢, Qué es momento wow Yy de dolor?

Un momentos wow ! Son momentos
en la relacion que son Importantes para el
cliente y en los que la empresa es capaz
de superar expectativas del cliente y
conectar emocionalmente con él.

Un momentos de dolor Son
situaciones en las gue la empresa

no llega a conseguir cumplir la experiencia
funcional Y que, por lo tanto, generan una
importante decepcion en el cliente.

PUNTOS DE CONTACTOS
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H-NEEESHE-
10 QUIEROD.

©)
O

tL NACIMIENTO Dt UN

DER ACTOR

\S SENCIL I..Iu : . PERO.

ERROR 4Ok 4 9/0

TAENEN RECIBEN COSAS
PROBLEMAS QUE NO PIDIERON
PARR FINALIZAR 0 SUS PEDIDOS
LA COMPRA VIENEN
EN LA WEB DEFECTUOSO0S.

31%
NO LLEGA

M PEDIDO. | (e B SUFREN NO LLEGA
GRRRRR. [ = g bR M1 PEDIDO.
Y COFF. COFF

5k ENCUENTRAN EN
 ETERNA ESPERA
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Mmasempresas.cea.es

S

1 4 NO RECIBE_RESPUESTA 80 TIENE PROBLEMAS 3 YA NO ENCUENTRA SU
% NI sOLUCION. /4) CON SU DEVOLUCION. % pRODUCTO EN STOCK.

SU TURNO Uy, SE ACABO!
DE ATENCION sU DEVOLUCION PERO LLEGA
ES EL LLEGARA AL EL 2021
2.989.236. ACABAR L GRACIAS
R PANDEMIA
ESPERE. SALUDOS,

DESPUES DE UNA
MALA EXPERIENCIA,
ODIAN LA MARCA
E INVITAN A LOS
DEMAS A ODIARLA

Bt urekal|Research

Basado en conversaciones de peruanos en Twitter,
entre el 07/05,/2020 al 04/08,/2020. Términos de bds-
queda: Comprar, Falabella, Promart, Sodimac, Wonag,
Metro, Tottus, Vivanda, Plaza Viea, Hiraoka, Linig, Ripley,
Lumingo. Universo de menciones: 6772, Menciones
analizadas: 364, Nivel de conflanza: 95%. Margen de
error £5.
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VIAJE DEL CLIENTE

Ejemplo: Restaurante

Mmasempresas.cea.es

~ - # # » # 2 2 ”
Entrada  Atencion | Elegir | Verla | Ele8ir | comer Pedir  comer

. ‘ | dgar
ial local AMareros | anco carta platos ~ postre postre ‘ E
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Los dos KPI (Indicadores)

Customer Effort Score CES

¢, Cuanto esfuerzo personal le ha costado resolver
su problema? (1-5)

Net Prometer Score NPS

¢,Cual es su probabilidad de recomendar su
producto o servicio a un familiar o amigo? (1-10)
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. . Mmasempresas.cea.es
Mapa de la experiencia

Tu decides tener .....
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