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Aumentar
mis ventas.

En este capitulo aprenderas a escuchar a tus clientes,
mejorar la experiencia y a realizar promociones y
ofertas para que asi aumenten tus ventas!

iBienvenido al Kit Emprendedor! Desde hoy podras Te encuentras en el momento Negocio en Crecimiento y en el
apoyarte en esta herramienta durante todo el proceso de capitulo Aumentar mis ventas, ya llevas un ano vendiendo y
emprender. AQui podras encontrar nuevos conocimientos y quieres saber como ofrecer un mejor producto/servicio en tu
sugerencias para cada etapa en que estes. negocio para que tus clientes te prefieran.
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Para esto, te daremos algunos consejos para aprovechar la escucha a tus clientes, mejorar la experiencia que ellos
viven en tu negocio y como generar ofertas y promociones, que te permitan aumentar las ventas.

Escuchar a mis clientes.

Cada dia surgen nuevos negocios y otros dejan de funcionar. Esto ocurre porque lo que quieren los clientes va cambiando con
el tiempo. Por este motivo, es importante escuchar constantemente lo que quieren, no solo cuando estabas disenando tu idea de
proyecto ya que permitira que tu negocio crezca y se fortalezca. Lo puedes hacer de forma presencial o virtual, aqui tienes 3
ideas para cada uno:

Q
%\&é Escuchar a tus clientes frente a frente (presencial).

Si tus clientes te preguntan por un Mantente abierto a escuchar reclamos y Preguntale a tus clientes si les gusto tu
producto/servicio que no ofreces, sugerencias por parte de tus clientes. producto/servicio y/o entrégales una
registralo en un cuaderno y lleva la Los reclamos resuelvelos con respeto y breve encuesta de satisfaccion para
cuenta de cuantas veces te lo piden. acepta de buena forma las sugerencias. saber su opinion.

Si te lo piden bastante podrias evaluar Puedes tener un libro para esto en tu

ofrecerlo y ver como te va. negocio.
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Si tienes redes sociales, es importante
que estén activas, es decir, posteando
de forma regular y contestando. Si
respondes a los comentarios de tus
clientes estos te contaran lo que sienten.

® Aumentar mis ventas

@c'f Escuchar a tus clientes a la distancia (virtual).

Si no tienes redes sociales y te
contactas via pagina web o correo
electronico (email) con tus clientes,

puedes enviarles un email para saber que

les parecio tu producto/servicio.
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Si tienes redes sociales como Facebook
o Instagram, puedes crear encuestas
rapidas para preguntar a tus clientes
sobre tu producto/servicio o bien, para
conocer sus preferencias.

Ahora que tienes algunas ideas para acercarte a tus clientes para obtener sus opiniones, te contaremos como utilizar sus
percepciones para mejorar la experiencia que viven con tu producto/servicio.

Mejorar la experiencia.

Que tu negocio ofrezca una atencion de excelencia, hara que tus clientes no solo vuelvan, sino que le cuenten a su familia y
amigos la gran experiencia que vivieron. De esta forma, mejorando el proceso que vive tu cliente al comprar tu producto o
recibir tu servicio, llegaran nuevos e incrementaras tus ventas. A continuacion te explicaremos como realizar el

Mapa de Experiencia del Cliente.

% Mapear la experiencia del cliente.

El mapa de experiencia es un cuadro que describe el proceso que vive el cliente en tu negocio y como se siente en cada etapa.
Para completarlo es fundamental que durante todo el proceso te pongas en sus zapatos. Por ello, lo que debes hacer es lo

siguiente:

1. Identifica a tu cliente: define las
caracteristicas de la persona que es tu
cliente.
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4. ldentifica emociones: Escribe lo que
podria sentir tu cliente en el momento
que decidiste analizar.

2. Define tu objetivo: Vas a pensary
analizar en la experiencia completa de
tu cliente? (antes, durante y despues de
la compra) o solo un momento?

EI M

5. Clasifica la experiencia: Preguntate
que tan positiva o negativa es la
experiencia que vive tu cliente en cada
etapay ubicala en el grafico.

o’

3. Escribe el proceso que vive tu
cliente: Haz una linea de tiempo con el
paso a paso (en detalle) del proceso
que vive tu cliente segun el objetivo
que decidiste analizar.

6. Idea mejoras: Piensa como podrias
mejorar la o las etapas analizadas, sobre
todo aquellas emociones negativas
donde la experiencia podria no ser tan
buena.

Observa el mapa de experiencia del cliente realizado por Emilia, duerna de una nueva panaderia en el barrio.

Emilia se puso en los zapatos de Juan, el primer cliente que tuvo y analizando la experiencia de Juan obtuvo nuevas ideas para
mejorar la experiencia que ofrece su negocio.

Emilia decidio analizar la experiencia de Juan antes de la compra, durante la compra y después de la compra.
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Ver Mapa de Experiencia de Juan >
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. Etapa
( objetivo ).

. Lo que vive
mi cliente

. Lo que siente
mi cliente

5. La experiencia
de mi cliente

. Mis oportunidades
de mejora

Mapa de experiencia.

1. Mi cliente

2. Etapa
(objetivo ).

3. Lo que vive
mi cliente

4. Lo que siente
mi cliente

5. La experiencia
de mi cliente

6. Mis oportunidades
de mejora
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~
Juan vive en el barrio hace 10 anos con su familia, tiene 50 anos, trabaja como zapatero hace 20
anos y tiene su propia tienda, le gusta el futbol 'y pasar tiempo con su familia y amigos.
Z
a
Antes Durante la compra Después
de la compra de la compra
# ]
Z
3
Ve el Entra al Ve qué Pide Pada Le entregan Prueba lo Recomienda
cartel negocio pedir 9 lo pedido comprado el lugar
Z
N\
‘Qué bueno! “Es muy limpio  “Hay mucha ‘Quien ‘Qué bueno, “No me dieron “Es un buen pan! ‘Familia, les tengo
Hacia falta el lugar, espero  variedad, no  atiende es noescaroy bolsa, tendré que Me gustaria un nuevo lugar
otra panaderia!  que no sea sé que pedir”  muy puedo pagar  traer para la probar el de ajo a para comprar el
muy caro” amable” con tarjetal”  proxima” la proxima” pan!”
Z
N\
Z
<
Podria poner  Podria poner Podria entregar un  Deberia poner un
un cartel informacion mas dulce de regalo a cartel afuera para
afuera con claray ordenada mis primeros avisar a mis clientes
los precios de los tipos de pan clientes que no damos bolsa.
J

Te invitamos a realizar el mapa de experiencia de tu negocio de acuerdo a la
explicacion anterior. Puedes apoyarte en el ejemplo presentado.

) . )

Describe a tu cliente.

$
Indica si analizaras precompra, compra y/o postcompra.

$
Escribe las acciones que vive tu cliente en el proceso.

<
Escribe lo que siente tu cliente en cada accion del proceso.

>

Clasificalo de acuerdo a qué tan positiva o negativa es la experiencia.

>
Determina qué mejorar en las atapas negativas y criticas.

J
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Para tener mas informacion sobre lo que perciben tus clientes el producto/servicio que ofreces, puedes realizar una encuesta de
satisfaccion.

Consejo: Encuesta de Satisfaccion. Es un formulario en que preguntas a tus clientes su opinion sobre
elementos esenciales que deseas que tenga tu producto/servicio o la experiencia de compra.

Te ensenaremos como hacer una encuesta breve y sencilla para saber que opinan tus clientes en 3 simples pasos!

1. Define los elementos que quieres que tenga tu producto/servicio
Ejemplo: que sea util, sencillo, entendible.

2. Plantea las preguntas que quieres resolver.
Ejemplo: ¢El producto que ofrezco es util para mi cliente?

3. Escribe como formularas las preguntas y tipos de respuesta en la encuesta para tus clientes.
Ejemplo: ¢El producto le fue de utilidad para lo que buscaba? Responda esta pregunta con un numero entre 1y 5.
Donde 1 indica que no de fue de utilidad en absoluto y 5 indica que le fue de mucha utilidad.

* Esta encuesta no debe tener mds de 10 preguntas breves, de lo contrario serd dificil que tus clientes deseen contestarla.

Ofertas y promociones.

¢Te has fijado que en el supermercado los clientes van en busca de algo especifico y terminan llevando cosas que no
pensaban comprar solo porque estaban en oferta? El poder adquirir un producto a un bajo costo y mas aun, algo gratis, es una
gran tentacion para ellos y por ende un buen enganche para aumentar las ventas.

A continuacion te daremos algunas sugerencias para realizar promociones y descuentos en tu negocio que te permitan aumentar
tus ventas.

1. Haz promocion con productos complementarios, es decir, que se utilizan juntos. Por ejemplo, un pack de tallarines
con salsa o un pack de corte de pelo con peinado. Con esta promocion lograras que tu cliente compre algo que
inicialmente no iba a comprar.

2. Haz descuento si te compran gran cantidad. Por ejemplo, puedes ofrecer 3x2 o bien, hacer una rebaja a tu cliente si te
compro una gran cantidad de algun producto. Con esta promocion lograras que tu cliente compre mas de lo que pensaba
comprar. Ojo, antes de realizar el descuento verifica si lo que te pagaran es mas de lo que te costo.

3. Haz promociones segun la época del aio. Por ejemplo, si tienes un kiosko, en verano puedes ofrecer un pack de 2
jugos con 2 helados a un precio de oferta. Con esta promocion lograras que tu cliente compre mas de lo que pensaba
comprar inicialmente.

Esperamos que te sean de utilidad estos consejos. Mantente con la atencion puesta en lo que quieren tus clientes y podras ofrecer
las mejores promociones.

¢Y ahora como sigo?

En este capitulo aprendiste a escuchar las opiniones de tus clientes, mejorar la experiencia que estos viven en tu negocio y realizar
ofertas y promociones. Has dado un gran paso para tu emprendimiento!

Queremos que sigas! En el siguiente capitulo podras identificar las herramientas para OBTENER UN FINANCIAMIENTO,
conoceras las alternativas de financiamiento publicas y privadas a las que puedes acceder para mejorar tu negocio!
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