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Una manera de hacer Europa

Objetivos:

Aprender a co-crear la experiencia de tus clientes

Conocer como atenderles para aumentar tus ventas
Comprender las herramientas que te permitirdn reconocerles.

Programa:

1.- ¢Por qué importa co-crear la experiencia del cliente? El mapa del viaje del cliente.
2.- Habitos de compra y estilos de personalidad.

3.- Aprende a comunicartey supera la expectativa del cliente.

4.- La escucha activa, clave para ofrecer la mejor versidon de tu comercio al cliente.
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Aqui tienes una guia para crear las buyer persona de tu
io. Ter d que empi con pocas.

B

Fondo Europeo de Desarrollo Regional

Una manera de hacer Europa
RECOGE INFORMACION

« Entrevista a consumidores
* Revisa tu base de datos de

1.-¢ Por qué importa co-crear la experiencia del cliente? Q K

ventas

» Crea formularios con
informacién importante para
tu web

GUIA DE PREGUNTAS

 Informacién personal
* Rol en la empresa

¢, Por qué hablamos
hoy de co-crear la
experiencia del

C I | e n te’) - PRIJCESA‘LA INFQRMABIDN.

* Objetivos y retos
« Preferencias de compra
* Consumo de contenido

le preocupa? ;Cémo podemos
ayudarle?

Co-crear es crear de la mano con otra persona.

Otra forma de Gestionar |la experiencia del Cliente

El mundo ha cambiado. La atencidn al cliente, también.

Activamos un proceso creativo y activo que esta basado en la colaboracion del cliente para
generar su mejor experiencia.

Objetivo: conocer sus necesidades, motivaciones o deseos desde su perspectiva.
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Una manera de hacer Europa

1.-¢ Por qué importa co-crear la experiencia del cliente?

¢,Por que importa
co-crear la
experiencia del
cliente?

La calidad de servicio nos permite potenciar las ventas.

La participacion del cliente en el disefio de su experiencia de compra permite identificar los
principales impulsores de su compromiso .

La escucha activa te permite ofrecer atencidon consciente y generar una experiencia que
supere las expectativas del cliente.
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Fondo Europeo de Desarrollo Regional C_CO nfia NzZa ?
Una manera de hacer Europa C E m patia ?
¢Comunicacion?

¢, Qué necesitas para co-crear con
tu cliente una experiencia de
compra unica?

ESTRATEGIA = ATENCION + INFORMACION

4

Datos: El customer journey map ( mapa del viaje del cliente) es una herramienta valiosa.

*La tecnologia es nuestra mejor aliada para el intercambio comercial
(Mail, RRSS y Chat) y para chequear momentos de verdad
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Una manera de hacer Europa

1.-¢ Por qué importa co-crear la experiencia del cliente?

La experiencia esta integrada por todos los pasos que integran
el viaje del cliente (customer journey map) Se da en cada uno
de los puntos de contacto y necesitamos construir ese

conocimiento.
Sin conocimiento y confianza, no podemos detectar tendencias,

patrones y los principales impulsores de la fidelidad del cliente.

Una foto o representacion grdfica que muestra todos los
puntos de contacto. También los puntos de dolor (averia...)
Puede ser muy complejo dependiendo de las formas por las
que entre en contacto.(Consultas, campaias, etc)
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Una manera de hacer Europa

1.-¢,Por qué es importante crear el customer journey map?

Nos va a permitir monitorear el proceso o experiencia de compra:

Conocer los
de

Generar
relacion con
el cliente
desde la
adaptacion

Evitar fugas

en cada
las Personas

desde la

punto de
contacto
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Fondo Europeo de Desarrollo Regional

Una manera de hacer Europa os, entiende como experiencia del
cliente toda vivencia que tiene este
en su relacion con la marca,

L. i i i independientemente del motivo,
1.-¢,Por qué importa co-crear la experiencia del cliente? P b e

5 a Identifica con la MARCA
canal que elija para ello

Necesitamos conocer como siente, vive, percibe .Esto ayuda a , & A0
reflexionar y a detectar posibles 'problemas 0 mejoras a la hora e R V. Y-
de ofertar nuestro producto o servicio a los clientes. st Fidelidad y recomendacién

misma, en estas el cliente:
VIVE,

PERCIBE y

SIENTE

iberCaja <&

éComo conseguir el conocimiento

Mapear y representar graficamente los puntos de contacto y los
puntos de dolor ( Desde CRM a Excel)

Los clientes esperan una experiencia completa y coherente
Necesitan conexion CAC ( Consciencia, Atencidon y coherencia)
Elegimos generar un entorno de confianza en nuestro comercio
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Fondo Europeo de Desarrollo Regional

Una manera de hacer Europa

1. El viaje del cliente en el comercio.

Para dibujarlo necesitamos pensaren 5 :

Interaccion
(definir
emociones)

Identidad Impulsar Involucrar

i e al
propia analisis
personal

Interpretacion

y acciones
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Una manera de hacer Europa

1.-El viaje del cliente :

En el comercio nos ayudara :

- Escuchar su lenguaje verbal, no verbal y adaptate a su personalidad.
- Transmitir tu profesionalidad y seguridad derivada de su amplio conocimiento del P
producto y de la competencia, de la formacién continua y de la experiencia.

- Ser generoso/a y demostrar verdadero interés por el cliente. Ofrecerle una perspectiva desde su punto de vista.
- Mantener una actitud proactiva para que esa venta se convierta en una experiencia memorable para el cliente y
beneficiosa para tu comercio.

-Recoger y registrar informacion acerca de sus necesidades ( CRM, Excel...)

-Mantener un comportamiento honesto y ético al relacionarte con tu cliente.
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Una manera de hacer Europa

1.-El viaje del cliente :

En el entorno web:

- Ofrecer informacion detallada de tus productos.

- Regalar muestras

- Responder a todas las inquietudes de tus clientes.

- Destacar tu excelente politica de devolucion.

- Mantener una pagina web honesta

- Compartir el lado humano de tu comercio

- Crear relaciones a través de los contenidos

- Recoger informacion y tratarla

- Transmitir que su seguridad es lo que de verdad te importa
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Una manera de hacer Europa

1.-El viaje del cliente : Claves

(Pensamientos)

FOh s & & & (e

nuestros mensajes)
( puntos de
dolor)

== (Camara  (Camaras
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Una manera de hacer Europa

2.- Habitos de compra y estilos de personalidad.

¢, Por qué te importan los habitos de compra del cliente?
Sin conocerlos, imposible acertar ni enfocar calidad de servicio.

La clave de un negocio rentable es la retencion y el sistema de creacion de
habitos es la respuesta.

Si consigues generar el habito de compra de tu cliente, tendras garantizadas
las ventas en el medio y el largo plazo.

Piensa en cOmo se genera la carencia en el cerebro humano....

Compartimos en el chat!
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Una manera de hacer Europa

3.-Aprende a comunicarte y supera la expectativa del cliente.

Cliente

¢Experiencia
+ de
atencion?

Propuesta

de valor Comercio

Servicios/ Personas
Productos

Procesos
Interaccion
Comportamientos
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Una manera de hacer Europa

2.- Habitos de compra y estilos de personalidad.

La retencion de clientes se refiere al indice con el que los
clientes permanecen en un negocio en un periodo de tiempo
determinado.

Esto se conoce a menudo como indice de deserciony es una
métrica clave para practicamente todos los negocios B2B y B2C.
En general, cuanto menor es el indice de desercion, mas fieles
son los clientes y mas éxito tiene el negocio, ya que retiene
mas clientes con el tiempo.
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Una manera de hacer Europa

2.- Habitos de compra y estilos de personalidad.

Todo habito, ya sea bueno o malo, tiene 3 elementos :

(algo en
comportamiento o en
consecuencias gue nos

estimula a nivel

(que Rutina (el

recuerda a nuestro comportamiento que neuronal y que provoca

gue asociemos el
comportamiento como
positivo)

cerebro que debe definir'n(?s celle
hacer algo) habito)

Para construir habitos de compra. Debemos definir qué conducta queremos
implementar, fijar un disparador (un momento o un evento que haga que se active) y
asegurarnos de fijar una recompensa.

élos habitos son los mismos para todas las personas?

16
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Una manera de hacer Europa

2.- Habitos de compra y estilos de personalidad.

YO ELUJO

“Ningun viento es favorable para quien no sabe a donde va”. Séneca

¢, Sabes

reconocerles
)

*
* o 1 GOBIERNO MINISTERIO (
DE ESPANA DE INDUSTRIA, COMERCIO e
> >
> * Y TURISMO . 3 = 2 g
= e de Comercio de Lispana Andalucia

UNION EUROPEA



[
& .
Omgrcm

Fondo Europeo de Desarrollo Regional

Una manera de hacer Europa

2.- Habitos de compra y estilos de personalidad.

- No define QUIEN ERES sino COMO
TE COMPORTAS

- Estilo de Comunicacion

- Manera de relacionarte

” P
INISTERL ’
[ TRIA, COMERCIO eI, ESTADO
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Una manera de hacer Europa

2.- Habitos de compra y estilos de personalidad.

Compartimos en el chat!

Ao @ émara C E/lmaI'a S
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Una manera de hacer Europa

2.- Habitos de compra y estilos de personalidad.

¢Como compra cada

persona y estilo de
personalidad?

ORIENTADAS A LAS RELACIONES PERSONALES

NTE

q PR AP %
= 5
Q‘:- -
=y —
S S
= Z
2 CO S

ORIENTADAS A RESULTADOS
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Una manera de hacer Europa

2.- Habitos de compra y estilos de personalidad.

ORIENTADAS A LAS RELACIONES PERSONALES N : : .
A. ¢éQué vestido me sienta mejor? Me

PUNTOS FUERTES PUNTOS FUERTES cuesta decidir PR o AP
Creatividad Cooperadora ] ]
Entusiastas B gAY Empitica B. Sicontinua....Es que tengo que ser
Inspiradoras Sabegscuchar i , .
Enérgicas Amistosa g numero 1 en la fiesta. PR o CO
Proactivas Facilitadoras 5
x
= C. Sinotiene el refuerzo certificado
PUNTOS FUERTES E .
Eficientes e g prefiero que no me lo muestres.
Conseguidoras Perfeccionistas :
oo | ks shipied D. Me tengo que llevar el hilo de ese
; Cumplidoras 1A :
Su Palabra b ) color tambiéen para terminarlo hoy.

ORIENTADASA RESULTADOS
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Una manera de hacer Europa

2.- Habitos de compra y estilos de personalidad.

ORIENTADAS A LAS RELACIONES PERSONALES
A. Me encanta!! Me lo compro PR o

PUNTOS FUERTES PUNTOS FUERTES AP?
Creatividad Cooperadora
EHElSitas E-J=<]. Empdtica B. Voy a darle una vueltay ver
Inspiradoras Sabe escuchar s ]
Enérgicas Amistosa 9 opciones. AN o PR?
Proactivas Facilitadoras 5 )
= C. Melollevo, lo prueboy sino me
> . . 5
PUNTOS FUERTES BUNTOSFUERTES c sirve lo traigo. CO o AP:
ICl . : H .
Conseguidoras oo abinte sl D. Ud piensa que me puede servir,
eguras = ‘ ! ¢ . , ’ .
Responsables | Kieomhine] ¢Qué haria en mi lugar? AP o AN.
iE=lbm Planificadoras

ORIENTADASA RESULTADOS
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Una manera de hacer Europa

Dime codmo preguntas y te

2.- Habitos de compra y estilos de personalidad. o
diré como compras

Identificar el estilo comunicativo
de tu cliente es clave para

aproximarte a su estilo de A

lidad ¢Tienen el tinte azul? éY verde o
personalida

amarillo?
B. Siaun note hallegado el pedido
vuelvo mafiana.

Tamaras

Andalucia

Tamara

de Comercio de Lispana

MA COOMERCIO SECRETARIA DE ESTADO
. COMERCIO DE COMERCIO
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Una manera de hacer Europa

3.- Aprende a comunicarte y supera la expectativa del cliente.

* No me atiende bien , me voy
No me atiende bien, no vuelvo
 Me atiende bien y si hay

contratiempo no le doy

éQué resultados
puede tener la

primera interaccion
con el cliente?

importancia
 Me ha atendido tan bien como para
volver en el futuro

Recuerda: Las personas necesitamos interaccion
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Una manera de hacer Europa

3.- Aprende a comunicarte y supera la expectativa del cliente.

Comunicacién
interpersonal

éDe qué depende el éxito de tu comunicacion interpersonal Gestion de

quejas y Comunicacién

en tu ComerCiO? reclamaciones/ verbal

Tiqueting retail

Revisamos!

La escucha Comunicacion
ACTIVA no verbal

V4 ”~
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Una manera de hacer Europa

3.- Aprende a comunicarte y supera la expectativa del cliente.
Tu Manual de

Ventas incluye:

Conocimiento de la organizacion

c',Quién ¢QUé ¢QU|én te Estructura del equipo comercial

. . Informacion sobre el sectory

comunica? comunicas? escucha? 12 competencia
Descripcion del producto o servicio
Explicacion de la propuesta de valor
Especificacion del cliente ideal
Politica comercial
Patréon de venta segun canales
Medios disponibles

Estrategia de comunicacion — Identidad - Cliente
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Una manera de hacer Europa

3.- Aprende a comunicarte y supera la expectativa del cliente.

Comunicacion Verbal:

. . Les tratas con cortesia:
Lenguaje claro, correcto, positivo

-Siempre saludo
-Por favor

¢ Como recibes al -Gracias

cliente en tu -Ruego o Disculpa
comercio? - EVITAR MULETILLAS,

REPETICIONES, EXPRESIONES
Compartimos en NEGATIVAS, LENGUAJE ERRONEO
chat! O SIN CORTESIA

”~
GOBIERNO MINISTERIO
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Una manera de hacer Europa

3.- Aprende a comunicarte y supera la expectativa del cliente.
Lenguaje no verbal.

Paralenguaje

Proxemia

, P =

de Comercio de Lispana Andalucia
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Una manera de hacer Europa

3.- Aprende a comunicarte y supera la expectativa del cliente.

Cuidar el lenguaje del cuerpo
Posicion: Abierta o cerrada

Orientacion: Al lado o enfrente

Movimiento: Dinamismo, Incoherencia o Distancia

Fuente: PWC (2017)
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Una manera de hacer Europa

3.- Aprende a comunicarte y supera la expectativa del cliente.

Gestos

Emblematicos: Intencionados y conocidos ( Adios )

llustrativos: Intencionados y no conocidos

Emotivos: Intencionados y no conocidos para enfatizar

Reguladores de la interaccidn : los hacen emisor y receptor ( Asentir deprisa
o lentamente):

Adaptadores: el estado emocional no acompafa al mensaje y se hacen para
adaptarse a la situaciom

#
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Una manera de hacer Europa

3.- Aprende a comunicarte y supera la expectativa del cliente.

Expresion facial

Sirven para reforzar al interlocutor y regular la interaccion

TRISTZA SORPRESA MIEDO ALEGRIA FURIA DISGUSTO

Ejemplo de expresionesfaaales
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Una manera de hacer Europa

3.- Aprende a comunicarte y supera la expectativa del cliente.

Mirada

Pupilas: Dilatadas o no.

Parpadeo: frecuente o no.

Contacto ocular: afinidad , lejania o desafrado

Mantenimiento de la mirada: influencia, amenaza o atraccion ( parpadeo)
Forma de mirar: Mucho es vigilancia.

La sonrisa sirve para relajar, refleja alegria o felicidad.
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Una manera de hacer Europa

3.- Aprende a comunicarte y supera la expectativa del cliente.

Expresion facial

Sirven para reforzar al interlocutor y regular la interaccidn

*
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Una manera de hacer Europa

3.- Aprende a comunicarte y supera la expectativa del cliente.

Variaciones no lingiiisticas

Ritmo: rapido o lento .(Interés o desinterés).
Volumen: Alto o bajo. (Superioridad o timidez).
Tonos: Agudo ( Emocidn)

Paralenguaje

o ke 4
* H =
x * b GOBIERNO MINISTERIO SECRETARIA DE ESTADO
378 7 DE ESPANA $’El' b’:l:;lr.’qsgklk COMERCIO DE COMERCIO
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Una manera de hacer Europa

3.- Aprende a comunicarte y supera la expectativa del cliente.

Espacio personal

Contacto fisico. ¢ Estatus?
Proxemia

Conducta territorial humana
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Una manera de hacer Europa

3.- Aprende a comunicarte y supera la expectativa del cliente.

- Inclinar la cabeza: interés.

- Caminar erguido: conflanza en si mismo.

- Jugar con el pelo: falta de confianza en si mismo.

- Morderse las ufias: inseguridad o nerviosismo.

- Unir los tobillos: aprensién.

- Mirar hacia abajo: no creer lo gue se esta escuchando.
- Tocarse la oregja: inseguridad.

- Acariciarse la mandibula: estar tomando una decision.
- Manos en la espalda: enfado, ira y frustracion.

- Tocarse la nariz: sensacion negativa o mentir.

- Palma de la mano hacia arriba: sinceridad.
- Inclinar la cabeza: denota interés.
- Mover los dedos: impaciencia.

- Cruzar las manos o mover el pie: aburrimiento.

A COVMERCIO SECRETARIA DE ESTADO
. COMERCIO DE COMERCIO

Tamaras

Andalucia

Tamara

de Comercio de Lispana
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Una manera de hacer Europa

3.- Aprende a comunicarte y supera la expectativa del cliente.

MUY IMPORTANTE:

La calidad de tu servicio hoy puede decidir
gue tu cliente siga contigo manana

Cortesia
Fiabilidad y credibilidad
Capacidad de respuesta
Comprension del cliente

Comunicacion

Las primeras civilizaciones daban importancia al trabajo bien hecho.
Ya en el Codigo de Hamurabi ( 1750 a. C. se recogia

la responsabilidad por fallos en obra, condenando a

muerte a arquitecto que construyera casa defectuosa

y causara dafios a ocupantes)

Seguridad
CTN -175

o ke
x * b GOBIERNO MINISTERIO SECRETARIA DE ESTADO
378 7 DE ESPANA eib’:%:gkl& COMERCIO DE COMERCIO
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Una manera de hacer Europa
4.-La escucha activa, clave para ofrecer la mejor versidon de tu comercio al cliente.

éPor qué apagar el piloto automatico?
El vendedor Consciente es quien siente, piensa y actua con
conocimiento de lo que hace para superar las expectativas del :Cémo ofrecer la

cliente. ] mejor atencion al
Con consciencia para DAR MAS DE LO QUE ESPERA cliente en la tienda?

En el comercio no podemos vender IMPROVISANDO EN
PILOTO AUTOMATICO:

Necesitamos co-crear con el cliente.

El cliente nos regala la oportunidad de co-crear su mejor
experiencia de compra. Lo logramos poniendo al cliente en el
centro como nuestro protagonista y haciendo que se cumplan
sus expectativas. Es un proceso de ALTO VALOR

*
* X s * V4 V4
* * GOBIERNO MINISTERIO
. S I — amara amaras
£ Y TURISMO 2 3
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Una manera de hacer Europa

4.-La escucha activa, clave para ofrecer la mejor version en tu
comercio al cliente.

Porgue la atenciéon CAC y la calidad de servicio es clave:

Conoce los valores y tendencias sobre el consumo de lo que vende.(RRSS)
Selecciona la informacion interesante para el posible cliente (afiade valor)
Conoce bien la competencia online y offline para diferenciarte

Conoce a los tipos de clientes ( personalidad )

Entrena la escucha activa ( escucha y observa lo que no escucha)

Genera tu mapa del viaje del cliente

Preparay elige una actitud proactiva necesaria para la venta (ACTITUD)
Disefia tu Estrategia comercial CAC

VVVYVVYYVYY

*
riatirtea v Ve
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Una manera de hacer Europa

4.- La escucha activa, clave para ofrecer la mejor versidon de tu comercio al cliente.

¢, Como lograr la satisfaccion del cliente
omnicanal?
Empieza por conocerle y decidir cobmo vas
a atenderle

La posibilidad de escuchar
y analizar para fidelizar
CRM
Excel

, P
sechETANIA OF E5TADO faniara Canmaras

de Comercio de Lispana Andalucia
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Una manera de hacer Europa

4.- La escucha activa, clave para ofrecer la mejor version de tu comercio al cliente.

El cliente es el protagonista. Escuchale. Sus mensajes son un regalo.

Su experiencia es LO QUE DE VERDAD IMPORTA. Midela. ¢Como ofrecerla

El Customer journey map (viaje del cliente)te da las pistas para que puedas brillar. mejor atencion al
. . .. cliente en la tienda?

Estudia la informacion de sus pasos o puntos de contacto.

Disefa tu estrategia de comunicacion.

Sin comunicacion no hay emocion y por tanto....

No sera posible :

* Afadir valor en venta o fidelizacion

e Gestionar momentos dificiles

e Ofrecer una atencidon para alcanzar sus expectativas

* Aumentar tus ventas

*
* X s * V4 V4
* * GOBIERNO MINISTERIO
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Una manera de hacer Europa

10 Claves para gestionar con éxito la experiencia del cliente.

= Conocey anticipate a las expectativas del cliente. Activa tu empatia y apOyate en la tecnologia.
= Vive en primera persona el viaje del cliente. Autoconoce

= Formate o forma a tu personal en atencion al cliente REAL.( Empatia, Comunicacion...)
= Conoce afondo tu producto. Mejor que nadie.

= Gestiona el tiempo y reduce los tiempos de espera.

= Escucha ACTIVAMENTE a tus clientes y comunicate para que se sientan apreciados.

= Aprovecha las redes sociales como aliadas. Construye comunidades online

= Facilita espacios/canales de comunicacion para tus productos o servicios

= Personalizay mide la experiencia de tus clientes El ticket medio NO es UNIVERSAL

* |Integra la calidad de servicio en tu cultura. La fidelizacion esta en juego.

* K
* * ” V4
* % ; GOBIERNO MINISTERIO
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Una manera de hacer Europa

4.- La escucha activa, clave para ofrecer la mejor version de tu comercio al cliente.

La ventaja del pequeifio comercio esta

en el valor de la
DETALLES CAPC

La mejor es siempre la
creada desde la

. ; - ?
Mantente cerca de tus clientes. Tan cerca que seas tu el C—CO Creas:
gue les diga lo que necesitan mucho antes de que ellos aFideIizas?
se den cuenta de que lo necesitan”

Steve Jobs (Fundador de Apple)

» ’ -,

de Comercio de Lispana Andalucia

UNION EUROPEA



Fondo Europeo de Desarrollo Regional

a de hacer Europa

Muchas gracias por la
atencion prestada

Reyes Pueyo
linkedin.com/in/reyes — pueyo — Garcia

hola@reyespueyo.com
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