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YaEstoyOnline.co es una plataforma digital gratuita creada por

la Camara Colombiana de Comercio Electronico (CCCE) y
,A\ Ya patrocinada por Google que visibiliza a negocios y personas
esto que ya hacen ventas de bienes a través de diferentes canales
‘ y digitales y ayuda a MiPymes y emprendedores colombianos
Online gue no venden en linea a hacer un proceso de capacitacion a
través de una ruta de digitalizacion que permite entregar el

.CO

conocimiento necesario para hacer una transformacion digital
rapida y segura a través de diferentes modelos de negocio del
comercio electronico.

www.yaestoyonline.co
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Objetivo

Crear una plataforma virtual de transformacidn digital con
herramientas que fortalezcan las capacidades en comercio
electrénico para que las MIPYMES desarrollen y dinamicen sus
ventas a través las tiendas y plataformas virtuales.

www.yaestoyonline.co




¢Por que el negocio es de
retencion y no de

ventas?
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La esencia del servicio
y su estructura conceptual

En general se tiene una errada concepcion del
servicio al cliente, pues se cierra a la vision de que
este es Unicamente el area de atencion de cliente o
de PQRS.

El mundo del servicio es el mundo de la actitud: Es
en donde usted y sus colaboradores multiplican.

Conexion entre el Propdsito de vida y la Propuesta
de valor: Formula dorada del servicioC + H + P

www.yaestoyonline.co
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desde el punto de vista del

mercado

Todos los procesos de la empresa y todos los roles
tienen que tener como prioridad el servicio a
clientes y colaboradores.

El negocio en el que usted esta, es el negocio del

servicio. El reto del servicio es el reto de nuestras
vidas.

La razon de ser de la organizacion son los clientes.
El servicio al cliente es una responsabilidad

integral: Ganar un cliente es tan importante como
perderlo.

Coémo comunicar la prioridad del servicio

Preguntas que debes hacer a
tus colaboradores.

15 2. 31 4.
{Quién paga tu (Por qué crees (Hay algun érea (Es el servicio

quincenay por que tu rol de la empresa realmente su
qué? dentro de esta cuyo rol no prioridad?
organizacion se depende del
debe al cliente? cliente?

www.yaestoyonline.co
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Retencion y fidelizacion de clientes,
parte fundamental de la estrategia de

servicio
‘ ‘ Paso 1: Sensibilizar

es 7 veces mas costoso
adquirir un nuevo cliente
que retener uno existente

70% de las decisiones de El mundo del servicio no es el mundo de las

compra se basan en como i La fideli . i in d lient

el Gt e ventas. La fidelizacion y retencion de clientes,
deben ser las metas del negocio.

El mal servicio es la causa principal de la pérdida

’ ‘ de clientes.

Las empresas que priorizan la experiencia del

un negocio promedio menos del 20% de i o
gasta 6.9% de las ventas esto se gasta en cliente aumentan su rentabilidad.
en mercadeo retencion de clientes.

www.yaestoyonline.co




EFE D By
2 online

I .Co——

CAMARA DE COMERCIO
CASANARE

Retencion y fidelizacion de clientes,
parte fundamental de la estrategia de

[ ] o
servicio

Paso 2: Cuestionar

Definir procesos y estrategias de posventa.
;Cada cuanto ;i Tenemos contacto con T . . .
< [
o A e E.stat.)lec.elr |nd|ca<jores para medir la sat!sfacaon y
clientes actuales? generandoles valor? fidelizacion del cliente: recompras, referidos y

ventas. No basarse en métricas de vanidad.

La obsesidon no deben ser las ventas, sino la
fidelizacion.

www.yaestoyonline.co




Planeacién
estrategica

Ajustes en el plan estratégico

Consolidacidon de la cultura del servicio: Valores
definidos desde el primer dia de trabajo.
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Ya s . s o
estoy Comunica la estrategia de servicio
.CO
Haz los ajustes pertinentes en el plan estratégico para que esté
alineado hacia el servicio y hacia el cliente.
Pregunta 1:
;Cual es la estrategia de servicio dentro del plan estratégico?
PRIMERO . 2 L 2
Ten en cuenta Pregunta 2:
las mismas 3 (El cliente estd en el centro de todos los lineamientos estratégicos?
preguntas
del paso #1: Pregunta 3:
(Cudles son los KPIs (indicadores de desempeno) que estan
orientados hacia el servicio al cliente (interno y externo)?
Indice esperado de satisfaccion
SEGUNDO de nuestros clientes. Estrategia de
Incluye estos » v Py g et P + retencion de
Indicadores: ndice de retencién de clientes. B

indice de referidos.

www.yaestoyonline.co
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Comunicacion de la
estrategia

Comunicacion efectiva

Utilizar una comunicacién amable, cercana y de
impacto.

|dentifica las oportunidades de mejora referentes
al fortalecimiento del servicio al cliente.

Subrayas la importancia de tales ajustes y llevarlos
a la ejecucion en el dia a dia: Aprender, ajustar y
repetir.

Establecer mecanismos que permitan verificar que
se ha interiorizado la cultura del servicio para si
mismo y los colaboradores.

www.yaestoyonline.co



Ejemplo de valores
de la organizacion

1. Entrega un wow (jguau!) a traveés
del servicio que prestas
2. Adopta e implusa el cambio
3. Crea diversion y un poco de rareza
4. Sé creativo, aventurero y de mente abierta

5. Persigue el crecimiento y el aprendizaje

CAMARA DE COMERCIO
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6. Construye relaciones abiertas y honestas
con una buena comunicacién

7. Construye un equipo positivo y espiritu

familiar
8. Haz mas con menos
9. Sé apasionado y decidido

10. Sé humilde

www.yaestoyonline.co
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Diseno de procesos y
experiencia del cliente

Para hacerlo, céntrate en 1. ;Es fundamental tener este proceso m
estas tres preguntas: para cumplir con la propuesta de valor
en servicio de la empresa? ~ -

2. :Son necesarios todos los
procedimientos del proceso? o ;Hay
algunos que sobran, no aportan valory

Nno son necesarios?
r

3. Sinos ponemos en los zapatos
del cliente (interno o externo), ;el

proceso es agil y amable?

www.yaestoyonline.co
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Gestion de relaciones con el cliente

CRM

Herramienta estratégica que permite satisfacer y :El negocio cuenta con un CRM?
anticiparse a las necesidades del cliente.

Se estan almacenando los datos de los clientes y

Lo importante no es conocer los datos del cliente, de lo que pasa en los puntos de contacto con
Es saber como utilizarlos en su beneficio. ellos?
Prioridades del servicio del cliente. ;Estos datos son utilizados de manera estratégica

para tomar decisiones de cara a los clientes?

Generacion de un nivel de cercania muy grande con el cliente

Economias de escala para el negocio

Mayores margenes de utilidad

www.yaestoyonline.co




Herramientas para crear un

CRM

Hoja de calculo para almacenar la informacion de
los clientes, con campos como:

* Nombre y apellido

* Fecha de nacimiento

« Celular

* Email

» Fecha del ultimo contacto

» Estatus del cliente

Trazabilidad del cliente en el relacionamiento con
la marca:; Base de la fidelizacion.

Determinar fechas del proximo contacto con el
cliente.
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Experiencia y momentos
memorables del cliente

La propuesta de valor:
entre la cultura y la estrategia

@

<
Gabriel Vallejo Lopez

online
L0 =

www.yaestoyonline.co



iGracias!
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info@yaestoyonline.co
+57 (311) 634 9984
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