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VENTAS EN EPOCAS DE CRISIS
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LA LELCONOMIA MUNDIALSEMULEVE A
TRAVES DE LAS VENTAS, PERO SIN
CLIENTES NO HAY VENTAS




Soy Licenciada en Marketing,
especialista y trainer en ventas en €|
sector privado. Me desempené
profesionalmente en entidades como
Millicom, Camurel, Marusa, Impacto,
Scann Market, desempenando funciones
comerciales en niveles gerenciales. Fui
docente universitaria durante 6 anos.

Soy embajadora de la Asociacion Internacional de
vendedores AlV
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“Lstrategias para vender
mas en ¢época de crisis”
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El promedio del 70 % ——

de la facturacion de

una empresa es su
CARTERA DE
CLIENTLES
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El Consumidor:
Esta hiperconectado, exigente y multitasking, ya no espera que las marcas le digan qué es
lo mejor para ellos, por el contrario busca marcar tendencia. Comprender su

comportamiento sera crucial si necesitamos aumentar las ventas.

El consumidor de hoy es un cliente maduro, proactivo y conectado. Ellos son los que
generan las nuevas tendencias y los gue marcan las verdaderas necesidades.

La demanda triunfa sobre |a oferta.

El acceso a la informacion, la posibilidad de leer experiencias de otros usuarios e incluso los
cambios en los comportamientos de consumo, impulsan a las empresas a estar atentasy a
resoponder de forma personalizada a cada persona. Ya no hablamos de publicos
segmentados por edad y ubicacion geografica, hoy debemos trabajar sobre micro publicos

y SUsS comportamientos.
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« El primer paso es cuando una persona se descubre necesitada. Es
decir, comprende que hay algo que le falta y por lo tanto debe
solucionarlo.

« Luego comienza la investigacion. Gracias a internet el acceso a la
informacion es rapido y masivo. Aqui se encuentra con varias posibles
soluciones.

 Antes las personas podian acceder a muy pocos productos o servicios,

por lo que su busqueda nNo era Muy extensa. Incluso se veian

totalmente limitados por su ubicacion geografica. Hoy este punto se
convierte en un elemento clave ya que las personas investigan mucho
Mas y son mucho mas exigentes porque tienen la conciencia de que

pueden elegir entre varias opciones.
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« Una vez que la persona analizd las distintas ofertas con sus busquedas
personales, comienza a tomar una decision de compra.

« En este punto la persona se convierte en consumidor, realiza la compra y
prueba el producto o servicio.

* Y aungue muchas empresas creen que una vez realizada la venta el
proceso termina, en realidad es sumamente importante que el comprador

se convierta en cliente y el cliente en influenciador. Es decir, el consumidor

con certezas dara una devolucion de lo adquirido, a través de foros o en sus
redes sociales y es de suma importancia que a mas alld de brindar una

opinidn positiva o negativa, reciba una respuesta de la empresa




. Siive
L.os nuevos tipos de BE S Mi PyME Cumple

() @ v
consumidores de HOY fsgﬁ% Centro de apoyo y promocion

a la formalizacién empresarial

G

« Preocupado: cuida su salud y tiene un 25% mas de probabilidades de
estar estresado o0 ansioso como resultado. Esta muy al tanto de las

noticias.

* Individualista: se cuida a si mismo y trata de mantener su status quo. Es

mMas probable que este tipo de consumidor se mantenga solo.

« Racionalista: su mentalidad consiste en mantener la calma y seguir
adelante. Tiene un gran conocimiento de las noticias (el 82% se mantiene
mas informado) y clasifica la informacion en lo que es Util y lo que no o
es. Aumento la compra de productos aconsejados, como los de higiene

personal, impiezay basicos.
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El consumidor también tiene mas conciencia de comprar al productor cercano, y al que o

haga de manera mas ecoldgica, con menor impacto para el medio ambiente.

Se veia a la venta online como un canal secundario, sin embargo, es alli a donde deben

reorientar los negocios.

Para ello, deben ampliar las ofertas existentes y crear nuevas lineas de servicio.
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Si caen las REDES que hacemos?

La confianza y la conveniencia son puntos importantes que deben tener en cuenta las

empresas. 2
Confianza entre la empresa y los clientes, en coOmo estos responden a los faltantes de @

productos, cambios en los precios o fechas estimadas de entrega pueden hacer que ese

consumidor decida migrar o no hacia otro oferente.

Conveniencia, ya que muchos hogares utilizaran servicios online por primera vez y de alli la

Importancia de que esto lo mantengan a lo largo del tiempo.
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- Abordaje inicial: Saluda al cliente cordialmente antes de que el cliente lo haga, lo hace — —~—

sentir bienvenido. En el caso de que esté con otro cliente, igualmente lo saluda con la
miraday le da una indicacion de que enseguida sera atendido.

« Conocimiento del producto o servicio: Demuestra conocer las caracteristicas
(materiales, otros productos semejantes en el mercado, accesorios y opciones) y los
beneficios (qué proporciona, ventajas entre un modelo y otro, qué motivaria al cliente a
lleva.

 Manejo de las politicas comerciales de la empresa: precios, descuentos - confirman el

precio con el descuento correspondiente a la promocion,, formas de pagos, créditos, etc.
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 Imagen personal: [leva su uniforme limpio y arreglado, el cabello y unas bien

cuidadas. Mantiene una postura corporal correcta, tanto parado como sentado.

 Imagen del local: el local esta limpio, bien iluminado y ordenado. Los productos
estan dispuestos correctamente y propician la venta. La ventilacion es adecuaday

No se siente olores desagradables.

« Trato con el cliente: es amable y educado, trata al cliente de "Sefor", "Sefiora" o

"Senorita". Demuestra simpatia y empatia. Tiene una buena dicciéon y un tono de

voz adecuado. Sonrie y transmite energia durante toda la conversacion
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Tips para mejorar la relacion de una empresa con sus clientes

1. Capacita los representantes de ventas

El secreto de una buena relacidon con el cliente es un servicio de calidad. Ademas de
ofrecer las herramientas adecuadas para el trabajo de los agentes de soporte, es
Importante realizar capacitaciones peridédicas para perfeccionar las habilidades del

equipo.

2. Escucha y ofrece soluciones

Segun un estudio de Microsoft, las marcas son vistas mas favorablemente por el 77% de
los consumidores si invitan y aceptan proactivamente los comentarios de los clientes.
Ademas, el 52% de los encuestados cree que las empresas deberian tomar medidas

concretas en funcién de lo que escuchan de los clientes.
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3. Sé agil
A nadie le gusta esperar demasiado para ser atendido. Para darte una idea, un estudio de

reveld que el 75% de las personas esperan una respuesta inmediata cuando se comunican

a través de chatbots con una empresa.

Si queremos que la interaccion con el cliente sea positiva, empieza a invertir en

herramientas que aporten mas agilidad para el servicio.

4. Personaliza la interaccion con el cliente
La personalizacion es clave. Un estudio encontré que el 90% de los consumidores tienen

mas probabilidades de comprar con marcas que les reconocen, recuerdan y brindan

ofertas y recomendaciones relevantes.




' Shes
lL.os V}nculos a establecer con .,%% 5%5 i PYME Cumple
los clientes. @mE™  Conrodoapoyoy pomcn
B e

5. Ahade un toque humano

Hay pocas cosas mas frustrantes que hablar con un robot que no puede resolver tu problema; o con un
agente de soporte humano que parece estar leyendo un guion.

En todos los tipos de relacion con los clientes se deben evitar respuestas “copia y pega”. Si bien es
importante prepararte para todos los escenarios posibles, intenta agregar un toque humano a tu

comunicacion para crear empatia con la persona que esta al otro lado de la linea (o pantalla).

6. Crea programas de fidelizacién

Segun un estudio el programa de fidelizacion es la accion mas importante para el crecimiento de las

organizaciones (89%).

No es dificil entender por qué: cuando se brinda una buena atencion al cliente, se demuestra que
estamos preocupados por crear una gran experiencia en todo momento. Y estos esfuerzos se ven

recompensados con compras repetidasy recomendaciones de tu marca a amigos y familiares.
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HQOY la estrategia esta al alcance de tus manos es tu propia base de DATOS, de esa base de datos hay que

tener una ficha del cliente que contenga los siguientes datos .

¢ Qué hace un CRM?
El CRM almacena informacion de clientes actuales y potenciales — nombre, direccion, teléfono, etc —, y sus
actividades y puntos de contacto con la empresa, incluyendo visitas a sitios, llamadas telefonicas, e-mails,

entre otras interacciones.

Nombre Apellido Teléfono Fecha de Producto Observacion | Forma de Familia
compra pago
Rosana Blaires 0981 455341 | 17/05/2008 Sofa Serealizola | Contado Sin hijos -
021 660345 llamada de Una madre

seguimient de 70 anos
oy estaba
muy
contenta
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Para aquellos prospectos que no son
clientes de la casa

Llamadas de seguimiento:

Son agquellas en donde; se evalua la
propuesta enviada o se confirma la
entrega del producto y si esta todo
correcto

Llamadas de cortesia:

Son esas llamadas con el interés de
generar una relacion a largo plazo con
los clientes.

Se definiran cada cuanto se realizan
estas llamadas y motivo del mismo;
cumpleanos, lanzamientos entre otros



Estrategias en epocas de @gﬁzgg
Crisis. M%f@ai{?% Mi PyME Cumple

ﬁﬂ%ﬁv Centro de apoyo y promocién
B a la formalizacion empresarial

G

Llamadas en Ofertas: Buenos
dias Sra. Rocio, le saluda
Daniela de la empresa CAST

Le consulto por su tiempo

Llamadas en Frio Le menciono el motivo de la

llamada??
SE ANIMAN ?

Llamadas de Presentacion: Con
la Sra. Rocid? Como esta usted?
Le saluda Daniela de CAST

Mi llamada es para....
Conoce usted la empresa CAST




Al cliente que le ofreci:
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Buenos dias Sra. Rocio, le comento G

qgue la propuesta enviada termina
Mmanana. Que opina si le envid esta
tarde?

Al cliente que esta con un
Llam.ad.as de problema:
segmmlento

Senora Natalia, como esta? Queria
comentarle que estamos
trabajando en la soluciéon del
inconveniente

Como esta Sra. Natalia?
Simplemente para saber si esta
todo ok con la solucidon entregada.

Al cliente que NO me compro .

Sra. Natalia, como esta? Me gustaria
saber si como le fue con la

comﬁetencia
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Llamadas
de cortesia

De interés personal

Buenas Tardes Sra. Angela, le
comento que estamos con una
nueva implantacion en nuestra
base de datos y nos gustaria
obtener su fecha de
cumpleanos, es posible?

Como esta senora Angela, me
gustaria compartir con usted
gaue hoy cumplimos 14 anos
Hola Sra Angela, como le va? Le
paso unos TIPS de ventas

De cumpleanos:
Desde CAST le Deseamos un
Feliz Cumpleanos!
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1. Aporta valor mas alla del precio

Esta estrategia es fundamental para aumentar ventas online, dadas las reglas del
juego en Internet.

En concreto: cuando estamos intentando vender onling, los competidores se
encuentran a tan sélo un clic de distancia de los usuarios.

En ese sentido, estamos en igualdad de condiciones con la competencia.

¢ Por qué nos deberian elegir los usuarios?

Justamente ese es el propdsito de esta técnica, lograr que nos elijan
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2. Interacciones humanas

La combinacion de interacciones humanas y digitales es otra técnica. Aunque las
ventas ahora son cada vez mas digitales, la interaccion personal sigue siendo una
parte esencial del proceso empresarial.

Es esta interaccion con el representante de ventas la que permite construir una

relacion, desarrollar confianza e identificar nuevas oportunidades.

Encender el video durante la venta, por ejemplo, es una buena manera de mostrar

gue tienes a una persona real al otro lado de la linea. También te permite observar

expresiones faciales y corporales para adaptar al argumento de venta.
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2. Interacciones humanas

La combinacion de interacciones humanas y digitales es otra técnica. Aunque las
ventas ahora son cada vez mas digitales, la interaccion personal sigue siendo una
parte esencial del proceso empresarial.

Es esta interaccion con el representante de ventas la que permite construir una

relacion, desarrollar confianza e identificar nuevas oportunidades.

Encender el video durante la venta, por ejemplo, es una buena manera de mostrar

gue tienes a una persona real al otro lado de la linea. También te permite observar

expresiones faciales y corporales para adaptar al argumento de venta.
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2. Social Selling

El Social Selling no es exactamente una novedad, pero gana mas relevancia en este contexto

de pandemiay post pandemia.

Como su nombre indica, el Social Selling consiste en construir relaciones y vender mas,
utilizando redes sociales como Instagram y LinkedIn. Con la pandemia, estas plataformas se
han convertido en herramientas de prospeccion y acercamiento aun mas valiosas, ya que estas

acciones han migrado a lo digital.

Para que el social selling sea correcto, el vendedor debe evitar ser un mensaje mas en la
bandeja de entrada de los contactos. Es importante construir una reputacion en las redes
sociales, estar activo en la plataforma y publicar contenido relevante. La construccion de

relaciones, y no intentar vender a cualquier precio, también es otra buena practica.
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3. Transformacion digital

Con la pandemia, muchas empresas tuvieron que modernizar sus procesos comerciales, y el
area de ventas también se vio afectada. Sin embargo, para que el proceso empresarial se
considere digital, no basta con utilizar alguna plataforma digital, como anuncios o redes

sociales. Este cambio debe incluir todas las areas y rutinas de la empresa.

En ventas, los cambios van desde el modelo de captacion de clientes hasta la firma de
contratos, pasando por el planteamientoy la hegociacion. Ademas, también debe incluir el

cambio cultural y de procesos.

El profesional de ventas ideal para acompanar la transformacion digital en el area comercial es
aquel que sabe que ya no tiene el monopolio de la informacion sobre los productos y servicios
que ofrece la empresa. Asi, este vendedor actua de forma consultiva, escuchandoy

complementando la informacion que ya tiene el consumidor.
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3. Transformacion digital

Con la pandemia, muchas empresas tuvieron que modernizar sus procesos comerciales, y el
area de ventas también se vio afectada. Sin embargo, para que el proceso empresarial se
considere digital, no basta con utilizar alguna plataforma digital, como anuncios o redes

sociales. Este cambio debe incluir todas las areas y rutinas de la empresa.

En ventas, los cambios van desde el modelo de captacion de clientes hasta la firma de
contratos, pasando por el planteamientoy la hegociacion. Ademas, también debe incluir el

cambio cultural y de procesos.

El profesional de ventas ideal para acompanar la transformacion digital en el area comercial es
aquel que sabe que ya no tiene el monopolio de la informacion sobre los productos y servicios
que ofrece la empresa. Asi, este vendedor actua de forma consultiva, escuchandoy

complementando la informacion que ya tiene el consumidor.
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SINOIN

Aprovecha los canales de venta online efectivos

Crea una tienda online

Fideliza a tus clientes

Respeta los plazos de entrega
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24 El mejor software de CRM gratu. X ==

&« > C f Dbitrix24.es/tools/crm/?gclid=CjwKCAjwtfgKBhBoEiwAZuesiNzTGx9JPOZBy73NFD6YLALSZ45f5sLVKQnv_aH4bOSkzfOs9Sc7fhoCI3AQAVD_BwE w g

s Aplicaciones 8 Settings e e
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B It r' I X 24 @ l HERRAMIENTAS /:I PRECIOS EN PREMISA SOLUCIONES PARTNERS APPS BLOG SOPORTE COMPARTIR =< m e LA I

Un CRM gratuito
para cubrir todas
sus necesidades

acquisition sales

Sales Customer

S - 5 = automation F—, support
Bitrix24 es un sistema CRM gratuito lider con 12y
usuarios ilimitados, registros ilimitados y sin
costos ocultos. Todos los planes son "de pago fijo" I 1 p—
marketing & invoices
sin costos por usuario. Es un CRM simple % A Z
el

suficientemente flexible y poderoso para ﬁ

- Sales Marketing
automatizar los embudos de ventas, generar funnels analytics
prospectos y mejorar el servicio al cliente. Con o =
mas de 8 millones de clientes, Bitrix24 ocupa
actualmente el puesto numero 1 en CRM gratuito -

=) M = QP ° X v X @) ® 19°C Uwia A T @ 7 D) P EP 07,"11%?23021 5



24 Google CRM Gratuito X + X

& = C A& bitrix24.es/uses/google-crm-gratuito.php w @ :

3% Aplicaciones %8 Settings Lista de lectura

® o
B |t r I X 24 @ HERRAMIENTAS PRECIOS EN PREMISA SOLUCIONES PARTNERS APPS BLOG SOPORTE COMPARTIR < LOG IN e LA

-

Google CRM
Gratuito

e qustaria
i ; aumdgrar las
Bitrix24 es el CRM numero uno para Google y ventas?

Gmail usado por mas de 7 millones de empresas

REGISTRARSE

i = A S 10:09
B B g ¥ X w 1e (@) ®20CUvia ~ O @ 7z B S B —_—
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é ZEN X 4+ o - X
C 8 zenlatam.com/freshdesk-omnichannel?gclid=CjwKCAjwifqKBhBoEiwAZuesiF6jq9Ehq2KXghCkk2YcUZecwr1Veu34PijMBUEMpQ2uSkF-mQVCjhoClrwQAvD_BwE g

i Aplicaciones %2 Settings Lista de lectura

(S
¢ zeN Inicio  Servicios  ProyectosCloud  SobreNosotros Blog Contacto

Mesa de ayuda
como nhunca la
has visto

iSolicita una Demo!

10:05
y = 2 > P
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@ ZIEN x + Q0 - X
C # zenlatam.com/freshdesk-omnichannel?gclid=CjwKCAjwifgKBhBoEiwAZuesiF6jq9Ehg2KXghCkk2YcUZeowr1Veu34PijMBUEMpQ2uSkF-mQVCjhoClrwQAvD_BwE w

! Aplicacionss  %F Settings Lista de lectura

-

Algunos servicios que podras encontrar aca son:

Gestion de tickets
de atencion @

Portal de Soporte:

Medio por el cual los clientes
ngresan los requerimientos de
soporte gue posteriormente @
: llegan a un portal interno.
Puedes convertir todas las : Chat:

conversaciones que tienes con clientes

Conversacion con ejecutivos de
hacia tickets de atencion, y asi puedes soporte que luego puede

transcribirse como un ticket de

priorizar, categorizar y asignarlos a las
. soporte nuevo, 0 anadirse aun
personads adecuadas en tu compania. @

ticket existente.

9 20°C Lluwvia



para negocio - amo X

B es.amocrm.com/whatsapp/?utm_source=google&utm_campaign=crm-co&ut

£ Settings Lista de lectura

amcCiln.

El CRM de Whatsapp nummero. |

HAGA DE WHATSAPP SU
NUEVA ARMA DE VENTAS

Transforme WhatsApp en un poderoso canal para obtener ingresos. Vea las conversaciones
con los clientes potenciales como un embudo de ventas visual, realice un seguimiento de
las relaciones comerciales de una etapa a otra y agilice las comunicaciones con
herramientas de automatizacion como los Ventabots.

PRUEBALO GRATIS

iy (| P T W L @) M 0CUnia ~ G ® 7 D) pH B 0 5
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“NOSEVENDL, LLOQUE NOSE OLFRECE”

JULIA BEJARLES




0981 455 341
juliabejares@gmail.com
@juliabejaresconsultoradeventas
Julia Béjares Consultora de ventas

Julia Béjares




