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SESION Vil y VI
La experiencia y su estandarizacion

» Experiencia de compra memorable

Enjoyment, Experience, Engagement
» [nmersion total y estandarizacion de los estimulos
» F| vendedor como embajador de marca



Experiencia de compra memorable

La experiencia de compra es el conjunto de todas las percepciones que los clientes reciben mientras transitan
por el proceso de compra de un producto o servicio, e incluso, lo que sienten después de cerrar la tfransaccion.

/

Elementos de la experiencia de compra

. e Todos los aspectos decorativos y visuales que estdn
AmblenTe presentes en tu local o e-commerce.

. . » Generar una relacién de confianza entre el vendedory el
SerV|C|O cliente para no enfocarse en una Unica compra, sino en
la construccién de una relacién a largo plazo

* Los compradores son cada vez mds conscientes de las
decisiones de compra y usan Internet para tener acceso
a todo tipo de informaciéon

Transparencia

FleXi b|||d(j d de * Mantener un catdlogo amplio y variado de productos y
. servicios camina de la mano con la psicologia de la
opPcCloNnes

personalizaciéon

CO Mmu niCQ C|é N * La interactividad cobra una increible relevancia, sobre
todo para el e-commerce, a través de los canales de
cercandgd comunicacién: offline, redes sociales, web, email, etc.



SESION VIl y VIl La experiencia y su estandarizacion
Experiencia de compra memorable

Cémo crear una experiencia de compra memorable por internet

a Produce pdaginas interactivas con tu identidad

e Ofrece multiples opciones de pago y contratacion

Crea un blog en el que conectas con la audiencia

° Apuesta por el contenido visual

e Sigue acercdndote al cliente con el servicio post-venta

\ \



Enjoyment, Experience, Engagement

AR PR oV,
Experience RESEARCH ™Y/ =L < -:@:
La experiencia de compra es el conjunto
de todas las percepciones que los clientes ﬁ’\ /L@
reciben mientras transitan por el proceso . TSN, o
de compra de un producto o servicio, e ﬁﬁg ;@!@T
incluso, lo que sienten después de cerrar
la fransaccion.
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Engagement

El compromiso del cliente se entiende
como una estrategia que fiene como O’K
objetivo establecer una relacion mas
profunda, concreta y emocional con los Q
consumidores de una marca.

\\

CUSTOMER
ENGAGEMENT

MODEL P Enjoyment



SESION Vil y VIl La experiencia y su estandarizacion

Estrategia de Customer Engagement
[

COﬂOCG a fu e Consigue la mayor cantidad de informacion
cliente posible sobre tu cliente

Contenidos «Campanas de marketing de compromiso, el
atfra CﬂVOS cliente debe disfrutar contenidos de calidad

Recompensg @/ <A todos nos gustan las recompensas, es una
Tus Clien’res forma de reconocimiento muy apreciada.

Comunico Ciéﬂ *Desarrolla una comunicacidon omnicanal y
con el cliente continua con tus clientes

Eriquece la
experiencia

*Enriquece la experiencia del cliente

Enjoyment, Experience, Engagement
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Enjoyment, Experience, Engagement

Por qué tener clientes comprometidos?

« Reduccidén de la necesidad de inversion en marketing
« Disminucion de la tasa de abandono

« Aumento en las tasas de atraccion y fidelizacion

* Incentivos para que el cliente se convierta en un
promotor de marca natural

« Disminucion del costo de adquisicion por cliente

* Incremento del volumen de ventas

/

Cdémo involucrar al cliente?

« Descubrirlas necesidades de tu audiencia

« Tenerla experiencia del cliente como foco de tu
estrategia

« Hacer tu marca mds humana

« Establecer una comunicacion personalizada con fu
audiencia

« Prestar atencion a los feedbacks de tus clientes

« Proporcionar diferentes canales de atencidn al cliente

N\




SESION VIl y VIl La experiencia y su estandarizacion
Inmersion total y estandarizacion de los estimulos

;. Qué es el marketing sensorial?

Marketing Visual

Es un tipo de marketing que se vale de
estimulos sensoriales para provocar en
quien lo recibe un reconocimiento de

. oy una necesidad, despertar un deseo de
I\/\Gl’keTlﬂg AUdITIVO consumir un determinado producto vy
promover un foma de decision

Z inmediata.

e Marketing Olfativo
/
Marketing Tactil



El vendedor como embajador de marca

0s vendedores transmiten, por medio de su comportamiento, impresiones que |os
clientes asocian directamente con la empresa. Por lo tanfto, la actuacion de los
vendedores deberia estar en concordancia con la marca de la empresa.

Los Embajadores de Marca son la representacion
humana de una marca, es decir, el propdsito de estos
profesionales yace en desarrollar y mantener la imagen
positiva de la empresa, interactuando de manera
eficiente con los consumidores

| g BRAND
Los Embajadores de Marca estdn a cargo de la . el
visibilidad y posicionamiento de una marca, producto o L2 AR AMBASSADOR

servicio, es decir, estos profesionales conciben todo lo
pertinente a la competencia, al movimiento de la
marca, su precio y distribucion

W\ /

Es importante no confundir a los Embajadores de Marca
con los “Influencers” o “Bloggers”,




El vendedor como embajador de marca

F?nciones del Embajador de marca

1. Estudiar los objetivos y metas de la empresa y organizar iniciativas
comerciales

2. Examinar y analizar las caracteristicas a promocionar de 1os
productos

3. Establecer relaciones comerciales con marcas

4. Transmitir una imagen positiva de los productos, marcas y servicios

5. Contactar a los clientes existentes para informarles acerca de
mejoras, promociones de |los productos, marcas o servicios

6. Dar respuesta a las impresiones de los clientes y lidiar con sus
quejas

/. Ser el punto de enlace enire el departamento de Ventas y los
Vendedores y/o distribuidores

8. Hacer seguimiento a la evolucion global de la marca, sus precios,
distribucion y aceptacion

9. Dar sugerencias para ampliar el volumen de ventas

10.Redlizar capacitaciones sobre los productos, preparar
presentaciones y garantizar que todo el material publicitario sea
desplegado y ubicado de manera estratégica

\\




SESION IXy X
Presupuesto de ventas

» Pronostico de ventas
» Pardmetros para fijar cuotas de ventas
» Optimizacion de gastos y estrategias de ahorro




Prondstico de ventas

Los prondsticos de venta son el proceso que ayuda a tomar mejores decisiones que impactan en el
crecimiento de la empresa. Es la herramienta que permite tener una base firme de planificacion, la cual
ayuda a tener una correcta administracion de los eventos futuros que se puedan presentar, tomando como
antecedente historico, los datos recabados del pasado y el presente con los que se pueden elaborar andlisis
de tendencias.

v Estimacion que se readliza de las ventas
futuras e una empresa espera para un
tiempodeterminado

v Tambien permite elaborar presupuestos de
demanda, insumos y de produccion

v Pefmiten conocer la cantidad de productos

ue se deben producir, el nimero de

ersonas que se requieren, los recursos vy
mercancias a emplear

Todos los prondsticos de venta estan

basados en factores como la demanda de

un producto en el mercado, por un periodo
de tiempo determinado y un tipo de venta
stablecido




Por qué son importante?

v Permite  predecir reales vy
alcanzables

v Impulsa el rendimiento y productividad de la
empresa

v Ayuda a tomar decisiones mas inteligentes y
acertadasen lo relacionado a la cadena de
producgion y al flujo de capital

v Ayudg que los empleados mantengan un

niveYde productividad alto

INgresos

\\

Prondstico de ventas

Tipos de prondsticos

1. Cuantitativos
v Run rate (tasa de partida), comparar
ventas con peridos pasados
v' Suavizamiento exponencial, cuando se
tienen pocos registros pasados
2. Cuadlitativos
v Método Delphi,
prospeccion
v Juicio de expertos,
experiencia e intuicion.

utiliza técnicas de

basado en la



Parametros para fijar cuotas de ventas

;. Qué es la cuota de ventas?

En ventas, se llama “cuota” a un objetivo
financiero que, de forma individual o en
equipo, los representantes de ventas deben
alcanzar al final de un plazo especifico (que
suele ser un mes o un trimestre). Los gerentes de
ventas esjablecen las cuotas, y  suU
cumplimierito comunmente se reconoce con
una bonjificacion por el desempeno.

“Por regla general, el 80% del equipo de ventas
debe ser capaz de cumplir su cuota la mayor
parte del tiempo. De no ser asi, se considera
que el monto fijado podria no ser razonable y
vuelve a calcularlo con base en objetivos mas
realistas”.




SESION IX 'y X Presupuesto de ventas

Parametros para fijar cuotas de ventas

Cuota de Venta Vs Objetivo de Venta

Cuota de ventas Objetivo de ventas

e Apunta a las ganancias logradas en e Hace referencia a la meta fijada a
una cierta fecha. los vendedores para cumplir con la

e Los responsables de la empresa cuota.
comunican a los vendedores la e El representante puede desarrollar
cantidad de productos o servicios metas individuales para tratar con
que se espera vender en una fecha su territorio y con las cuentas de sus
determinada o dentro de un periodo clientes.
de tiempo especifico. e Puede incluir, por ejemplo,

e Se basa en factores como compras expandirse en nuevas regiones,
de los clientes, contrataciones, adquirir una cierta cantidad de
ganancias de publicidad o clientes o disefar e implementar
expansion de la compania. programas de referencias para

retener y atraer clientes.

e Se relaciona con los objetivos
generales de la empresa y con el
crecimiento a largo plazo.




SESION IX 'y X Presupuesto de ventas

Parametros para fijar cuotas de ventas

démo calcular una cuota de venta? Evitar 3 errores en la cuota de venta

Establece fu valor de referencia

* Analizar los ingresos que el equipo de ventas generd
durante los Ultimos 12 meses

Cuota poco realista

» Los gerentes analizan los datos histéricos que
demuestran o que sus representantes pueden
generar y calculan una cuota basdndose en esos
resultados

Establece objetivos de actividades

* Una vez calculado y ajustado una cuota de
referencia, la capacidad de los representantes y los
objetivos de crecimiento, establece objetivos de
actividades

Tope de comisiones




Optimizacidén de gastos y estrategias de ahorro

na empresa siempre debe contar con una buena gestion de finanzas, para que, en momentos de crisis
inanciera, la organizacion no se puede ver tan afectada.

Una empresa, siempre debe optimizar gastos también para alargar su vida como organizacion. Segun Gestion,
se estima que el 30% de empresas peruanas han tenido que cerrar debido a que, muchos negocios no tenian
un buen financiamiento antes de la pandemia.

Verificar las compras (bienes y servicios)

Realizar una auditoria para conocer el estado de la
empresa

Elaborar un presupuesto de gastos internos y externos
Contratar los servicios de outsourcing

Invertir en la formacion de los colaboradores

Tener confrol de cobros y pagos peridodicamente
Reducir gastos financieros que podrian aofectar el
presupuesto

8. Revisar la estrategia de negocio

9. Crear una cultura de ahorro denfro de la organizacion
10.Informar sobre el estado financiero de la empresa a los
directivos

\\
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SESION Xl y Xl
El vendedor, su rol y desarrollo

» | perfil del vendedor ideal
» Afraer y seleccionar vendedores
» COmo potenciar las habilidades para vender

» Comunicacion de objetivos, generacion de
acuerdos y compromisos



El perfil del vendedor ideal

| perfil de un buen vendedor se ajusta a una persona con buenas habilidades de comunicacion, de interaccion
con las personas, capacidad de aprendizaje, y una gran autodiscipling.

Conocimiento de un buen vendedor

1. Capacitarse permanentemente

2. Conocer bien el Mercado

3. Conocer bien la empresa para la que
trabaja

4. Conocer los productos

5. Conocer la competencia

Caracteristicas
. Optimismo
. Perseverancia

Adicionalmente, un vendedor debe:

nizacion ;
” 1. Tener una excelente presencia
ilidad para :
: 2. Ser observador, y tener capacidad
comunicar

de reaccion

3. Ser comunicatfivo al 100%

4. Buenas habilidades interpersonales,
capacidad de aprendizgje, y una
gran autodisciplina.




SESION Xl y XIll El vendedor, su rol y desarrollo

El perfil del vendedor ideal

Las habilidades mads valoradas en un vendedor

0 Capacidad de escucha

e Comunicacion eficaz




Atraer y seleccionar vendedores

Contar con un equipo de ventas profesional y del alto rendimiento es uno de los requisitos indispensables
de una empresa exitosa. Sin embargo, el proceso de reclutamiento del personal de esta drea suele ser
deficiente en muchas companias; y ahi estd la principal razéon de los pobres resultados que alcanzan.

Tips al momento de reclutar




SESION Xl y XIll El vendedor, su rol y desarrollo

Coémo potenciar las habilidades para vender

/

‘ Vender a través del servicio

El tiempo de tu cliente es oro

‘ Escucha para ofrecer la mejor solucion

Cultiva tu seguridad y tu reputacion

‘ Da un frato diferencial
‘ Cultiva la fidelidad

Y\



24 Comunicacion de objetivos, generacion de acuerdos y compromisos

:Por qué es importante definir objetivos?

Porque sin  objetfivos  dificimente
legards a conseguir aquello que
suenas con fu marca. Es importante
aspirar y ambicionar para estar siempre
motivado, pero si no trazas un plan de
hitos a lograr en plazos determinados,
lo que JKcurrird entonces es que
empezards a sentirte  desorientado
POrqug no sabrds ni en qué punto estds
ni si/tus esfuerzos e inversion estan
mereciendo la pena.

o) ¥%

Tipos de Objetivos

1.

2.

Objetivos Aspiracionales
« A Qué aspiras con fu marca
Objetivos de Negocio
« Piensa a corto plazo
* Incrementar la cuota de mercado
* Incrementar la facturacion
« Aumentar los beneficios
Objetivos de Marketing
« Acciones concretas orientadas a captar y/o
fidelizar clientes: redes sociales, web,
campanas, emails, etc.
Objetivos de Comunicacion
« Para que la marca consiga: notoriedad,
conocimiento, conexidn y consideracion



Comunicacion de objetivos, generacion de acuerdos y compromisos

Cuando se frata de hacer crecer su marketplace, retener a los grandes vendedores es |la
clave para aumentar tanto el trafico como las ventas. Los vendedores constituyen un pilar
central del contenido de su Marketplace y son fundamentales para generar confianza
con los compradores.

Puntos clave que debe incluir un acuerdo de venta adecuado en Marketplace

Establecer una politica de contenidos clara

Aclaragrlas tasas y los pagos

Explicar como funcionan las resenas y las calificaciones

Acfarar la propiedad de la atencion al cliente

arantizar un alto rendimiento mediante acuerdos de nivel de servicio (SLA)
Aclarar las sanciones

o5 O o= S0 0 =




Comunicacion de objetivos, generacion de acuerdos y compromisos

Los 5 compromisos fundamentales en ventas

J
‘g,\‘ Acepta que vender es tu hegocio

Vendedor comprometido



SESION XIlll y XIV
Liderazgo y direccion de ventas

®» E| iderazgo como servicio
» |nspiracion, influencia positiva y frascendencia
= Fjercicio de la disciplina

» Voz del lider, sus consecuencias e implicaciones




El liderazgo como servicio

Se cenftra en servir a las personas que estdn a nuestro cargo. En lugar de ver a los miembros del equipo y @
los empleados como simples engranajes en la rueda de la empresa, los lideres de servicio buscan
fortalecer a sus subordinados, promover su crecimiento y desarrollo, y fomentar una cultura de conexion y
camaraderia.

Principios del liderazgo de servicio

Escucha activa
Empajia
Supgracion
Conhciencia

Persuasion - Y V
Conceptualizacién | o, A
Prevision

Administracion ‘ '

Compromiso con el crecimiento personal Liderazgo Servicial
del equipo

10.Creacién de comunidad

oS OGO IDE

or en equipos




SESION Xlll y XIV Liderazgo y direccion de ventas

/s
Como alcanzar
la conexion con
el cliente, para
conseguir ser
fuente de
inspiracion.

Inspiracion, influencia positiva y frascendencia

Ser fuente de inspiracion te lleva al éxito en las ventas. El vendedor puede llegar a ser exitoso en su
profesion. Cuando aprende a ser fuente de inspiracion para las personas. Ser influyente y respetado por
los clientes y asi lograr que accedan a adquirir sus productos o servicios.

‘ Genera un vinculo real con el cliente

‘ Transmite mensajes que inspiren y comuniquen esperanza

‘ Cree en fiy haz que los demds crean en ti




;. Qué es la influencia?

La influencia es la capacidad que se tiene
para influir sobre una persona o una
determinada situacion a través del tiempo,
para contribuir sobre su desarrollo. Hay
influencias positivas y negativas, y siempre
se debe rescatar los mejores elementos de

Elementgs principales de la influencia

v Laformacion de Actitudes

v’ Lds Estereotipos

Rumor

a forma de Persuasion que se tiene a
ravés del tiempo

Inspiracion, influencia positiva y frascendencia

Actitud Mental Positiva

Imagen profesional

Pasion por el negocio

Ser flexible, excepto con valores centrales

No permitir que el miedo al fracaso lo detenga
Creer en si mismo

Aceptar la critica con gracia

Admitir sus errores

1.
2.
3.
4.
d.
é.
/.




Ejercicio de la disciplina

Lo primero que fiene que hacer un vendedor profesional es, ser organizado, vale decir
planificar su frabajo y saber aprovechar bien su fiempo, esto no se podrd lograr
efectivamente sin autodisciplina.

Qué es la Autodisciplina?
La autodisciplina es la practica de disciplinar a si mismo, sentirse comprometido con los
planes y acciones que te llevaran a cumplir eficientemente las metas y objetivos

arcards la diferencia en las ventas.

CON AUTODISCIPLINA




SESION Xlll y XIV Liderazgo y direccion de ventas

Ejercicio de la disciplina

G Planifica tus actividades de frabagjo.

a Elabora tu lista prioridades, y atento a esa lista.

° Ante las excusas que se te ocurran, presenta argumentos que las derriben.
pasos a seguir

No te premies hasta haber terminado el tfrabagjo.

G Mantén tu atencion centrada en los resultados.




SESION Xlll y XIV Liderazgo y direccion de ventas

Voz del lider, sus consecuencias e implicaciones

Desarrollar tus habilidades de liderazgo no es una tarea facil. Toca practicar, sobre todo, la
infrospeccion: conocerte a ti mismo, manejar tus emociones y encontrar alternativas para
inspirar al talento humano que estd a tu cargo.

Los lideres pueden cultivar cinco tipos de voces para manejar distintos tipos de situaciones:

'5/[\:;7’ La voz de cardcter

/\ \ » Quién eres, asi como las intenciones y motivaciones que guian tu
1 discurso y tus acciones

La voz de contexto

» Compartir la visidon, estrategia o cambios organizativos proximos con
otros colegas

La voz de la claridad

* Ayuda al equipo a mantenerse enfocado en las prioridades mds
importantes del negocio

| La voz de la curiosidad

* No rechazar las opiniones opuestas del equipo, al contrario, se deben
considerar

La voz de conexion

oot

/ I ‘\/ * Buscar maneras para mantenerte en contacto y visible para todos




SESION Xlll y XIV Liderazgo y direccion de ventas

Voz del lider, sus consecuencias e implicaciones

Alto indice de rotacion
Falta de Liderazgo »

Rentabilidad por debagjo a lo esperado




SESION Xlll y XIV Liderazgo y direccion de ventas

Voz del lider, sus consecuencias e implicaciones

Fijar criterios claros de medicion para todas las dreas con metas que se relacionen
enfre si (de paso se fortalece el trabagjo en equipo).

Hacer seguimiento del cumplimiento de metas con reuniones periddicas.

Acciones
revertir la falta de
liderazgo

Capacitar y/o acompanar de forma personalizada a jefes y gerentes que necesiten

potenciar su liderazgo




SESION XVl y XVi
Trabajo aplicativo final




Preguntas?




Gracias...




