Camarade

Claves para lograr que Comercio de
tus clientes quieran
regresar

La experiencia del cliente puede marcar la diferencia entre una venta ocasional y
una relacion comercial de largo plazo. Roosvelt Campaz, consultor experto en
ventas y fidelizacion y mentor del Campus Virtual de la Camara de Comercio de
Cali, comparte acciones simples y practicas para generar confianza, fortalecer la
recompray construir relaciones mas solidas con los clientes.

La experiencia del cliente va
mas alla de “atender bien”
La experiencia del cliente incluye todo lo que una persona vive

antes, durante y después de comprar. Mas que responder con
amabilidad, se trata de generar confianza en cada contacto.

Lo que mas valoran los clientes:

- Sentirse escuchadosy bien tratados. -+ Percibir interés y seguimiento.
« Obtener respuestas claras. « Recibirlo que les prometieron.
« Tener procesos simples.

La recompra depende, ademas del producto o del precio, de qué
tan positiva fue la experiencia del cliente durante el proceso.

0) Facilita los procesos vy
responde con claridad

Cuando comprar toma demasiado tiempo o genera confusion, aumenta la posibilidad
de que el cliente busque otra opcion. Por eso, la rapidez, la facilidad y |a claridad son
claves para mejorar la experiencia.

‘ Para atender con rapidez:

- Responde de manera  Si no puedes responder pronto,
oportunasegun tus confirma que recibiste el mensaje
horarios de atencion. e indica cuando daras respuesta.

‘ Para facilitar la compra:

« Define un canal principal para cerrar - Usa respuestas rapidas  Evita pedir varias
ventas y usa los demas para atraer o para preguntas veces la misma
direccionar al cliente. frecuentes. informacion.

- Manteén visibles los « Implementa formularios
horarios de atencion simples o pasos claros para
y medios de pago. pedidos y cotizaciones.

‘ Para garantizar la claridad:

-+ Explica quéincluye  Informa el precio « Confirma pedidos
cada producto o total y las condiciones y tiempos de
servicio. de pago. en trega.

Haz seguimiento despueés
de cada venta

La relacion con el cliente continda incluso después
del pago. Un seguimiento sencillo puede aumentar
la recordacion y abrir la puerta a futuras compras.

Acciones simples que fortalecen
la relacioén a largo plazo:

« Confirmar entregas. - Compartir recomendaciones utiles.
 Preguntar si todo salio bien. « Contactar nuevamente al clien
« Resolver dudas posteriores. te en el momento adecuado.

Un cliente satisfecho no solo vuelve; también recomienda. Y esa recomendacion
puede convertirse en una de las formas mas efectivas y economicas de crecer.

‘@- Pequenos detalles que
=" generan recordacion

Las experiencias memorables surgen cuando el
cliente se siente valorado y esto genera una
percepcion positiva de la marca.

Detalles que fortalecen la relacion:

Personalizar la comunicacion con el Mantener una comunicacion cercana
nombre del cliente. y organizada.

Recordar sus preferencias o Reconocer errores con honestidad,
compras anteriores. explicar como se resolveran.

Cumplir con los tiempos prometidos. Reconocer errores con honestidad,

. . - explicar como se resolveran.
Enviar mensajes de agradecimiento P

o felicitacion.

“Brindar una experiencia excepcional requiere disciplina y
un relacionamiento humano constante. Un buen servicio se
organiza con procesos, se entrega por los canales adecuados
J se convierte en ventas, recompra y fidelizacion".

» Roosvelt Campaz, consultor experto en ventas y fidelizacion
y mentor del Campus Virtual de la Camara de Comercio de Cali.

—

Fortalecer la experiencia del cliente y la fidelizacion es un proceso
continuo. En el de la Camara de Comercio de Cali
puedes acceder a espacios de formacion gratuitos para desarrollar
habilidades comerciales, de servicio y relacionamiento que impulsen
el crecimiento de tu negocio.
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