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J0 FORTIAS DE ENATIORAR A UN CLIENTE

Deleitar a sus clientes puede convertirse en su ventaja competitiva.
La competencia puede copiar sus productos, bajar el precio u ofrecer
beneficios similares; pero algo que no pueden copiar, es la experiencia
que viven sus clientes cuando trabajan o le compran a usted.

Cada interaccion que un cliente, actual o potencial, tiene con sumarca,
usted, sus colegas y hasta su sitio web, construye el posicionamiento.
Proveer una experiencia sorprendente de manera consistente,
requiere planeacion y procesos. Desde las notas escritas a mano
hasta los beneficios por fidelizacion, un simple detalle puede hacer
toda la diferencia en su competido y agresivo mercado.

Estas 50 ideas le ayudaran a diferenciarse de la competencia y ser
relevante para sus clientes.

[Oue las disfrute!

Qaz/z,'d ééxu.g




1. SONRIA

Asi de simple, asi de poderoso. Una sonrisa expresa afecto, positivismo,
alegria y empatia. Una sonrisa aflora otra sonrisa. Una sonrisa construye
puentes, como dice un antigua proverbio chino, “Aquel que no sonrie, no
debe abrir un negocio™. Con el gjetreo cotidiano, las sonrisas son algo
bastante escaso, por eso sonria mientras dice algunas palabras positivas
y mejorele el dia a un cliente.

£ LNOZCA LAS PREFERENCIAS PERSONALES DE CADA CLIENTE

Que hobbies tiene, cual es su equipo de futbol favorito, que deporte
practica, qué tipo de libros lee, a donde le gusta irse de vacaciones y
hasta que causas apoya. Entre mas informacion tenga del cliente, mas
oportunidades de sorprenderlo con un pequeno detalle afin a sus gustos.

3. INVITELOS A UN CAFE DE CUMPLEANOS

Tome atenta nota de los cumpleanos de sus
clientesy sorprendalos con unainvitacion a tomar
café; 0 en caso de no ser posible, envieles una

tarjeta de regalo para que o puedan disfrutar en
su nombre. 2 ?




b CELEBRE SUS LOGROS

Haga sentir a su cliente como parte de la familia. Celebre los eventos
especiales en sus vidas, enviando un pequeno obsequio. Un evento puede
ser un cumpleanos especial (30, 40, 50 o 60 anos), un ascenso, el
arado profesional de su hijo o la culminacion de un extenso programa de
capacitacion.

J. LD INFANTIL PERSONALIZADO

Siel cliente acaba de ser papa o abuelo/a, regalele un CD personalizado
con canciones infantiles que incluyen en su letra el nombre del bebe recién
nacido. iCualquier detalle para los hijos o los nietos se valora el triple!

0. HAGA LLAVIADAS DE SGUITIENTO

Aunque deberia ser habitual, pocas empresas se toman el trabajo de
constatar que todo haya salido bien despues de un servicio, de la compra
de un producto o del tratamiento de un reclamo.




/ ENTRENE EN ReSPUESTAS POCO COMUNES

Entrene a su equipo para que pueda dar respuesta a preguntas poco
habituales o que o tienen relacion directa con su negocio. Por ejemplo, si
tiene un negocio en un centro comercial, instruya a sus empleados para
indicar donde quedan los baros mas cercanos o un determinado local.
Incluso para responder preguntas relacionadas con su negocio, como el
teléfono de otra sucursal, la fecha estimada de la nueva coleccion, cuanto se
demora una reparacion o si un repuesto aplica para mas de una referencia.

0. DESIAQUE CLIENTES

Mencione clientes publicamente y hagales saber cuanto los aprecia y
lo importantes que son para usted. Haga alusion a aspectos positivos,
teniendo cuidado de no excederse en elogios que puedan llegar a lucir poco
genuinas. Por ejemplo, puede incluir una seccion en su baletin electronico
donde destaca el cliente del mes’, a si vende par ejemplo a profesionales
de la salud, puede realizar y publicar periodicamente una entrevista con
diferentes profesionales.

3 ENVIELES A MLESTRA DE UN NUEVO PRODLCTO 0 SERVICI

Siestalanzando un nuevo producto, puede ser buenaidea que sus mejores
clientes lo puedan ensayar antes que el resto. No sclo demuestra que los
aprecia, sino que le sirve para obtener su opinion. Permitales probar su
nuevo menu, clase de pilates o asesoria tributaria, a modo de cortesia.



10. &wwleunmdeo

Grabese con el celular utilizando una aplicacion de
video, Quik es una muy buena con la que puede
agregar efectos y musica, y luego enviarsela al
cliente por WhatsApp. Digale unas breves palabras
de felicitacion. Si se le dificulta el video, tomese una
foto sosteniendo una haoja de papel en la que ha
escrito “Feliz cumpleanios Fulano’, con el nombre del
cliente... y para la foto, por favor sonrial Fara mayor
informacion remitase al punto 1.



11, EXTIENDA BENEFICIOS DE SUS ALIADOS ESTRATEGICOS

Si cuenta con otras empresas aliadas, ofrezcale beneficios adicionales
coma servicios de cortesia o informacion interesante solo por ser su
cliente. Pueden ser cosas complementarias que ademas sirven para dar
visibilidad a otros negacios que le pueden servir a sus clientes.

T2 INCLUYA UN'OBSEQUI0 CON CADA ORDEN

Agregue un pequeno obsequio a cada orden que o O
haga un cliente. Puede ser unamuestra de producto oo .
o

0 un simbolico detalle como un pequeno muneco de

peluche que represente su negocio, una haja para
hacer origami 0 una galleta de la fortuna.

13 AYUDE AMLCS CLIENTES A APRENDER ALGO NUEVO

Sitiene una boutique, puede hacer eventas periodicos sobre tendencias,
formas de usar accesorios 0 ideas de atuendos para ocasiones
especiales. Entre mas inspiracion ofrezca a sus clientes, mas alternativas
para mantenerse fieles. Para empresas de servicios BZ2B, ofrecer
capacitaciones Online para que los clientes le saquen mayor provecho a
sus servicios es una buena forma de fortalecer relaciones.



T CREE N BOLETIELECTRONCO EXCILENVD) PARA CLENTES /17

|dentifique fuentes de informacion que le den ideas sobre temas
que afectan el negocio de sus clientes y recopilelas para enviarlas
periodicamente. Los boletines electronicos son comunes para
compartir con la amplia base de suscriptores, pero rara vez
se disenan con contenido exclusivo para clientes. Sorprenda
compartiendo informacion privilegiada.

10, O REZCA ENVIOS N CO5T0
Aunque en algunos paises es una practica ﬂ
popularizada, es aun una gran oportunidad de
sorprender a un cliente con pequenos detalles.

16, APRENDASE L0S NOMBRES E SLIS 11J0§

Eventualmente durante una conversacion informal con un cliente
y a medida que crece la confianza, se comparte informacion
mas relevante para cada persona. En ciertos momentos tendra
oportunidad de hacer menciones especificas, demostrando que de
verdad se interesa por los detalles del cliente.



17 RESPONDA RIPIDAENTE

No demoare las respuestas, incluso si aun no las tiene. Contacte al
cliente y digale que aun no tiene respuesta, pero que esta trabajando
en ello. Especialmente si es sobre algun reclamo o inquietud, entre
mas rapido responda, mejor.

10, PROPICIE UNEVENTO DE NETWORKING

Estimule grupos de trabajo y el compartir mejores
practicas entre susclientes. Los mayores aprendizajes
surgen de compartirideas y experiencias de su propia
comunidad. Patrocine una o dos reuniones al ano.

1. FAGILITE LAY DEVOLUCIONES

Hagales la vida sencilla. Cuando surge un inconveniente y el cliente debe hacer
una devolucion o un reclamo, haga el proceso increiblemente sencillo. Eviteles
dolares de cabeza y gratamente seguiran trabajando con usted. Sorprenda al
cliente pagando los costos de transporte de la devolucion, al estilo Zappos.

Z0 CELEBRE EL ANIVERSARIO DE U £TPRESA

Toda empresa tiene un ano de fundacion. Sorprenda a su cliente felicitandolo en
el mes respectivo por su quinto aniversario, envieles una placa conmemoarativa o
unatarjeta de felicitacion firmada por los empleados que interactuan con el cliente.
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71 LAVADO DE CORTESIA

Sisus clientes [o visitan en su oficina, aproveche para lavarle el auto de
sorpresa mientras esta en reunion con usted. Despues de la primera vez,
el cliente gustoso lo valvera a visitar sabiendo de su atencion especial.

72 INVITELOS A UN TOUR POR SU EYPRESA

Si-aplica, invitelos a un paseo por la planta de produccion, para que
conozcan el “detras de camaras™ de como se hacen las cosas o los
procesos donde nace la magia de los productos o servicios que reciben.
Si'lo hace en fin de semana, invite tambien a sus familias para que la
experiencia sea aun mas memorable.

£3. DELES PRIORIDAD
Q En caso de ser necesario, establezca prioridades con
los clientes mas importantes, en terminos de tiempos

w de respuesta, orden de atencion y celeridad en los
despachos, entre otras cosas. Esto parte del principio

de que no todos los clientes requieren lo mismo.

2 ENVIELES UN DETALLE

Tome alguna fecha especial y envie un pequenio pero simbalico detalle
a su cliente. Puede ser algo tan sencillo coma unas galletas en un
empaque especial, acompanado de una nota de felicitacion.



73, ESTE ATENTO A MENCIONES DEL CLIENTE EN MEDICS

Programe el nombre de la empresa del cliente en las Alertas de Google y sea
el primero en felicitarlo por su mencion en los medios. Incluya en las alertas
las marcas de su compania. Sirve tambien para saber cuando han lanzado
una nueva campana publicitaria que tenga cobertura en medios Online.

76, DEJe A UN CLIENTE BOQUIABIERTO

Seleccione un cliente, haga algo fuera de lo normal y totalmente inesperado.
No subestime el poder de crear experiencias increibles para unos pocos
clientes. Pronta lo sucedido lo sabran otros clientes y se creara un efecto viral.
La aeralinea WestJet que cumplio los suenos de sus vigjeros en navidad: antes
de partir les preguntaron que querian de regalo, y cual no seria la sorpresa al
recibir los absequios en su lugar de destino.

77 DELES UN BENEFICIO EXTRA

Envieles una nota ofreciendoles un beneficio adicional, simplemente como
agradecimiento por su fidelidad y por continuar con su servicio. Si tiene un punto
de venta, entregue un pequeno absequio inesperado al momento de pagar.

70 OROANICE UNA FIESIA

Aunque puede ser literalmente una fiesta, piense en otras alternativas de
celebracion para os clientes como una cata de vinos, un picnic, una parrillada o un
mini parque de diversiones, con campeonato de tiro al blanco o cosas por el estilo.



29. Entregue un hit
de Bienvenida
Especialmente para empresas de servicios,
entreque a cada nuevo cliente una carpeta con
informacion relevante de bienvenida. Sorprenda
entregando un documento impreso o digital donde
agradece al cliente por haber seleccionado la
empresa. Incluya la informacion de contacto de las
personas claves y las instrucciones de (o que debe
hacer a continuacion.



30. ENVIE POSTALES

Al estilo de las notas escritas a mano, el valor de una postal esta en su
personalizacion y en ser una sencilla pero especial forma de sorprender.
Disene sus propias postales e incluya una frase con algo de humor que
haga sonreir al cliente.

31, ASIGNELE UN NUMERO TELEFONICO UNICO

Sibienestonoesparatodoslosclientes, piense enasignar

un numero directo y unico para sus dos o tres clientes /\\

mas importantes. No sélo los hara sentir importantes 2= <<=~
sino que mejorara la comunicacion. Imaginese que en m‘ —
lugar de contestarle "Banco del Oeste buenas tardes P ——
(enqué le puedo ayudar?”, le contesten, “Sefor Gonzalez

buenas tardes, cen que le puedo ayudar?”.

37 PREIIE LA LEALTAD

Los clientes aprecian el tratamiento de alfornbra roja. Premie la fidelidad
de sus clientes antes que sea demasiado tarde. No espere a que se entere
por otros medios que le dio mejores condiciones a otra empresa o que no
fue incluido en los beneficios “sélo para clientes nuevos .



33, FELICITE EN FECHAS POCO CONVENCIONALES

Es comun que las compariias envien a sus clientes tarjetas de navidad o de
cumpleanos. Sin embargo, enviar una tarjeta o postal conmemarativa por el
dia de laindependencia, dia del idioma, dia de la mujer o dia de a profesion
(dia del abogado, dia del contador, dia del médico, etc.), Se sale de larutina
y genera mayor recordacion. Un detalle especial y memarable.

34 BRINDE HORARIOS ADICIONALE PARA CLIENTES ESPECIALES

Ofrezca tratamiento VIP a sus clientes. Invitelos a disfrutar de su tienda en
horarios adicionales. Agregue cosas como café, galletas o te, para hacer la
experiencia mas agradable.

32, PROVEA REGALDS EDUCACIONALES

Cosas como seminarios, eventos en  Vvivo,
entrenamientos y similares, son una forma no
solo de mantenerse presente, sino de demostrar
su interes porque conozca nuevas apciones.

Jo. ENVIE TARJETAS DE REGALD

Cada vez son mas populares las tarjetas de regalo para diferentes negocios.
Aproveche oportunidades especiales para agradecer a (os clientes, incluyendo
alauna que represente su propia filosofia. Por ejemplo pases para un parque de
diversiones con sus hijos, para que sigamos “Compartiendo alegria .



37 UFREZCA UPGRADES JURPRESA

El elemento sorpresa es algo muy poderoso. Agradezca a un cliente con
una mejora inesperada y espontanea del servicio que tiene contratado
con su compania. Piense en os ascensos a clase ejecutiva que hacen las
aerolineas a sus viajeros frecuentes.

38. LAGALDS SONREIR

Si cuenta en su equipa con alguna persona creativa,
pidale que le ayude con un regalo personalizado (o

contrate un freelance en Workana o Fiverr). Puede ser la
imagen de su cliente sobrepuesta en la caratula de una
reconacida publicacion, afiche de pelicula o incluso una
llustracion.

33 DELES UNA BUENA LECTURA

Sitrabaja en el segmento B2B, piense en un libro de negocios que haya
tenido unimportante impacto en suempresa y obsequieselo a sus clientes.
Sivende a cansumidor final, piense en libros o cartillas alrededor de lo que
vende. Si tiene un centro de acondicionamiento fisico, puede obsequiar un
libro de alimentacion sana; o si comercializa productos para ninos, puede
obsequiar cuentos infantiles. Asegurese de escribir una nota personalizada
donde explica el significado del libro.



A0, MANTENGA CONTACTO PERIODICO

Incluso sisuproducto o servicionoes de ventafrecuente, es util aparecer
periodicamente y mantenerse en el radar de los clientes. No solo por
razones comerciales (el cliente puede necesitar una compra extra), sina
para generar confianza y demostrar su interes. Por ejemplo un emalil
que diga: "Hoy hace un ano adquirie uno de nuestros vehiculos, sclo
queriamos saludarlo y decirle que aqui estamas .

41, REFIERALES OTROS CLIENTES

Una buena demostracion de que sus clientes son
realmente aliados y de que se preocupa por su
negocio, es enviarles clientes referidos. Cada vez
que tenga la oportunidad, recomiende el negocio
de su cliente a otras personas.

47 CELEBRE ACONTECITIENTOS ESPECIALES

De acuerdo a sunegocio, pueden haber diferentes cosas para celebrarle
a los clientes. Honda ofrecio un desfile sorpresa a uno de sus clientes
cuando arribo a una pablacion, después de haber cumplido un millon de
millas viagjando en suHonda Accord modelo 90, a quien adicionalmente
le absequiaron un nuevo auto. Esto no solo aparecio en los medios y se
popularizo, sina que envio un mensaje de calidad al resto del mercado.




43 DELES LA BIENVENIDA TELEFONICAMENTE

Llame personalmente cada nuevo cliente y dele una calida bienvenida.
Aproveche la oportunidad para contestar cualquier inquietud que
pueda tener sobre su compania, el producto o el servicio que ofrece.
Esto puede ser un complemento del Kit de Bienvenida que hablamas
en el punto &.

b4 COVPARTA 5U CONTENIDO

Agregue el blog de su cliente a sus suscripciones,
sigalos en sus redes sociales y monitoree sus
menciones Online. De vez en cuando comparta
su contenido en sus propios canales sociales, que
pueden ser redes, blog o baletin electronico.

4. TIANTENGALOS INFORITADOS

A nadie le gusta no saber que pasa. No espere que el cliente o contacte
para saber qué pasa. Adelantese y mantengalo al tanto de todo lo que
sucede con su orden y con cada parte del proceso. En cuanto sepa que
un despacho esta retrasado, llamelo para informarle y dele la fecha
estimada de llegada.



4. CONSIENTA CON DETALLE)

Sitiene punto de venta u oficina con atencion al publico, ofrezca cafe,
te, agua o algun pequenio obsequio. Es una buena senal y un

acto de amabilidad con quienes visitan su empresa. Hace sentir a los
clientes bienvenidos y apreciados.

7 SUMERJASE EN SUJ CULTURA

Aprenda todo lo que pueda de sus clientes, de su cultura empresarial,
de la filosofia que quia su negocio, de sus valores y principios. Aprenda
de la ciudad donde estan ubicados, sus costumbres, su culinaria, su
histaria, sumusica y su gente. Entre menos comercial haga la relacion,
mas se conectaran (as personas y permaneceran como clientes.

8. DEMUESTRE QUE VALORA LA RETROALIMENTACION

Comuniquese con sus clientes y cuenteles lo que ha implementado,
cambiado o ajustado, como fruto de sus recomendaciones. No hay mejor
forma de conectarse con un cliente que demostrarle que escucha y que se
preocupa por su bienestar.

4. CREE UN GRUPO PRIVADO EN FACEBODK

Utilice la plataforma de grupos privados de Facebook para desarrallar una
comunidad de clientes que puedan retroalimentarse entre si. En ciertas
industrias donde los clientes no son competencia entre si, conocer la
experiencia de otros con los mismas desafios es de mucha utilidad.



511) &wwunanota

Como en los viejos tiempos, envie una nota escrita
amano a un cliente en senal de agradecimiento.
Es sorprendente [0 que poco que se usa hoy en
dia como forma de moastrar aprecio. En un mundo
donde lo usual es el email, recibir una nota escrita
a mano agradeciendo una reunion, invitando
a un evento o simplemente como muestra de
reconocimiento, es algo que sobresale. Seleccione
los clientes mas especiales, por ejemplo aquellos
que cumplen un ano de trabajar con usted, y
envieles una nota dandoles las gracias por el
trabajo juntos.



BONUS: CONOZCA A 1000 £L EQUIPO

Si es posible, programe un almuerzo en la oficina de su cliente
(pagado por usted), e invite a todos los miembros de su equipo de
trabajo a compartir un rato agradable. Esto le permitira conocer
a su cliente desde otra perspectiva, al tiempo que le servira de
aprendizaje para mejorar el desempeno de [os proyectos conjuntos.

Sorprender a los clientes no es un tema necesariamente de dinero,

sino de creatividad. Aproveche cualquier oportunidad para crear
una experiencia memarable.



J0 FORTIAS Dt ENATIORAR

A UN CLIENTE

Descargue audio
complementario de cortesia en:

o {5
formag & |, :
- ENAMOrarS

amclignke

www.bienpensado.com/formas-enamorar
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Tips comerciales de bienpensado.--

Suscribase al boletin

electronico de Bien

Pensado y reciba semanalmente utiles
tips comerciales. Ingrese a:

www.bienpensado.com/boletin |
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