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Objetivos Los objetivos y las metas de este curso son:

e Explorar métodos diferentes para encontrar clientes, incluyendo
plataformas online, redes de contactos, referencias y propuestas en
frio.

e Aprender cdmo buscar e identificar potenciales clientes que se
alineen con tu nicho.

e Entender la importancia de una comunicacion clara, profesional y
oportuna para gestionar la relacidn con los clientes.

e Descubrir las buenas practicas para establecer expectativas,
proporcionar actualizaciones y gestionar comentarios.

e Aprender cémo brindar un servicio excepcional, recopilar
comentarios de los clientes y ofrecer valor afiadido a los servicios
para asegurar la satisfacciéon del cliente y fomentar la lealtad.

Resultados de aprendizaje Al final de este mddulo, serds capaz de:

e Aprender sobre plataformas en linea, redes de contacto, referidos
y propuestas en frio. Entender las ventajas y desventajas de cada
método.

e Entender la importancia de una comunicacion clara, profesional y
oportuna. Aprender sobre las herramientas de comunicacidn, la
etiqueta y la gestidon de las expectativas de los clientes.

e Conocer métodos para mantener la satisfaccion de los clientes y
fomentar la lealtad. Aprender sobre estrategias de seguimiento,
ofrecer servicios de valor afnadido y gestionar los comentarios de los
clientes.
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Curso 1: Adquisicion y retencidon de clientes: garantiza un crecimiento
escalable

Unidad 1: Encuentra clientes: lo basico y “Cémo hacerlo”

Seccidn 1: Principios de la adquisicién de clientes

En una economia muy competitiva, la adquisicion de clientes es vital para el
éxito de la entrada al mercado de un emprendedor en solitario. La primera
tarea en la gestion del recorrido del cliente es adquirir nuevos clientes, un
objetivo clave para el lanzamiento de un nuevo producto o para la puesta en
marcha de una nueva empresa. Un cliente puede ser nuevo en la categoria
de productos o en la empresa.

Los prospectos son los objetivos elegidos de un segmento de mercado, o un
conjunto homogéneo de individuos a los que dirigirse con una oferta que
pueda generar valor tanto para la empresa como para el cliente, siendo util
para inducir clientes potenciales.

Seccion 2: Introduccion Gestion de Relaciones con los Clientes (CRM)

La razdn fundamental por la que las empresas quieren establecer relaciones
con los clientes es econdmica: las empresas generan mejores resultados
cuando gestionan su base de clientes para identificar, adquirir, satisfacer y
retener a los clientes rentables.

Un principio bdsico del CRM es que los datos relacionados con los clientes se
utilizan para dirigir los esfuerzos de captacion con precision, sin malgastar el
presupuesto de marketing con mensajes irrelevantes e inoportunos.

Seccidn 3: Identifica y atrae nuevos clientes
Los distintos métodos para encontrar clientes, como las plataformas en linea,
las redes de contactos, las referencias y la captacion en frio, ofrecen ventajas
e inconvenientes.
e Plataformas online como pdginas web, redes sociales y marketing
de contenido ayudan a atraer clientes potenciales.
Ventaja: Los sitios web de las empresas recogen datos de los clientes,
mientras las redes sociales, como Facebook y LinkedIn, fomentan la
interaccion y el compromiso. El marketing de contenidos incluye
blogs, demostraciones en video, podcasts, informes, testimonios,
juegos y seminarios web para inducir clientes potenciales, que a
menudo exigen registrarse para acceder.
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Desventajas: obtener un permiso efectivo durante el registro es
esencial para el seguimiento y la cualificacion de los clientes
potenciales.

e La creacion de redes implica entablar relaciones cara a cara o en
linea a través de plataformas, como los grupos de Linkedin.
Ventaja: Eficaz para conectar con profesionales de distintos sectores.
Desventaja: Las redes pequefias limitan la captacion de clientes
potenciales.

e Lasempresas buscan referencias y el respaldo de clientes satisfechos
mediante herramientas como Net Promoter Scores.

Ventaja: Rentable, fiable y capaz de atraer a clientes fieles que
gastan mucho.

Desventajas: Pueden exigir comisiones por recomendacion o
recompensas monetarias

e La propuesta en frio consiste en elaborar propuestas eficaces a
través de la publicidad, el telemarketing, los SMS, el correo
electronico y las propuestas directas.

Ventaja: estos métodos pueden generar importantes consultas de
los clientes.

Desventaja: Son costosos, intrusivos y estdn sujetos a normas de
proteccion de la intimidad. Una mala segmentacion puede dar lugar
a una baja calidad de los prospectos y de la tasa de conversion. Para
superar esta limitacion, una «llamada a la accién» al final del
anuncio, pidiendo a la audiencia que recorte un cupdn, llame a un
numero o se registre en linea son medidas eficaces, que generan
fuentes ttiles de clientes potenciales a los que se puede hacer un
seguimiento.

Seccidn 4: Dirigete al nicho de clientes

Para los emprendedores en solitario, es crucial alinear las fuentes de
prospectos con un nicho objetivo. La conducta del cliente, como la
navegacion y la geolocalizacion, influencian las ofertas. Estrategias como
las garantias de devolucion del dinero, la igualacion de precios o las
sugerencias de productos especificos mejoran los indices de conversion en
linea al abordar el comportamiento de navegacion o el abandono de carritos.
Los datos moviles permiten realizar ofertas basadas en la ubicacion,

impulsando la participacion con promociones geogrdficamente relevantes.
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Unidad 2: Construye nuevas conexiones y aborda las expectativas:
desarrolla caminos para tu base de clientes

Seccién 1: Comunicacién con los clientes

Una etiqueta clara y profesional y una comunicacién oportuna demuestran
respeto y fiabilidad, asi como compromiso con los clientes.

La comunicacién receptiva atiende las consultas y comentarios con
prontitud (en 24 horas) a través de mdultiples canales, resolviendo pronto las
preocupaciones sobre las necesidades de los clientes.

Una comunicacién coherente evita malentendidos, alinea las expectativas y
fomenta el compromiso continuo, fortaleciendo las relaciones con los
clientes a través de interacciones requlares y significativas.

Seccidn 2: Establezcas las expectativas del cliente

Establecer expectativas claras para los clientes implica superar varios retos
clave.

Comunicacion clara: Sé transparente sobre los resultados, los tiempos y los
retos. Utiliza herramientas de gestion de proyecto como Trello, Asana, o
Monday.com para plazos e hitos claros.

Gestionar el alcance: Define las inclusiones y exclusiones con antelacion para
que el cliente las entienda.

Promesas realistas: Establece objetivos alcanzables para generar confianza
y credibilidad entre los clientes.

Seccidn 3: Proporciona actualizaciones de clientes

Proporcionar notificaciones proactivas anticipa las necesidades de los
clientes y garantiza que se mantengan informados. Las buenas prdcticas
incluyen:

Automatizacion del correo electronico: Utiliza herramientas como
Mailchimp o Active Campaign para enviar actualizaciones personalizadas a
escala, manteniendo la comunicacion en tiempo real.

Revisiones periddicas: Comparte los progresos, los contratiempos y los
cambios con transparencia para generar confianza.

Sistemas de CRM: Plataformas como Salesforce o HubSpot realizan un
seguimiento de las actualizaciones.
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Tableros e informes: Herramientas como Tableau visualizan los datos,
mientras que las aplicaciones mdviles ofrecen notificaciones push
instantdneas o alertas a los clientes.

Seccion 4: Gestiona los comentarios de los clientes

Tratar las opiniones de los clientes implica escucharlos activamente,
responder rdpidamente a sus preocupaciones, ser transparentes sobre las
medidas tomadas y hacer un seguimiento para garantizar su satisfaccion. La
resolucion rapida de los problemas y la asistencia oportuna demuestran que
se valora la opinion del cliente y contribuyen a generar confianza y fidelidad.

e Sistemas de CRM: Centraliza los datos de los clientes en plataformas
como Salesforce o HubSpot para rastrear la comunicacion y
automatizar el sequimiento.

e Herramientas de atencion al cliente: Utiliza el chat en directo o el
software de asistencia para resolver los problemas con rapidez y
garantizar la satisfaccion.

e Herramientas de retroalimentacion: Plataformas como
SurveyMonkey o Google Forms recaban informacion para ajustar
las expectativas.

e Escucha social: Herramientas como Hootsuite monitorizan los
comentarios en tiempo real.

e Andlisis de comentarios: Analiza las tendencias con Qualtrics o
Medallia para abordar los problemas recurrentes.

Unidad 3: Estrategias de retencidn de clientes: mejora la satisfaccion y
lealtad.

Seccidn 1: Recopila la satisfaccion de los clientes

La satisfaccion del cliente es vital para comprometerse y reducir la rotacion.
Las herramientas de evaluacion incluyen:

Encuestas y cuestionarios: Utiliza preguntas especificas con escalas de
valoracion y respuestas abiertas (por ejemplo, correo electrénico, SMS,
formularios de Google) para evaluar las experiencias posteriores a la
interaccion.

Grupos de discusion: Lleva a cabo debates o pruebas de usabilidad para
explorar las percepciones y los puntos débiles de los clientes.
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Supervision de redes sociales: Haz seguimiento de comentarios, resefias y
andlisis de sentimientos.

Net Promoter Score e Indice de Satisfaccion del Cliente (eCSl): Mide la
satisfaccion del cliente e identifica a los promotores frente a los detractores
para evitar la pérdida de clientes.

Seccion 2: Brinda un servicio excepcional

Presta un servicio de calidad constante: Mantén un alto nivel cumpliendo
las promesas y generando confianza. Revisa y mejora periodicamente la
calidad del servicio mediante la encuesta SERVQUAL.

Comunicacion receptiva: Proporciona atencion al cliente ayuddndole
durante su proceso de decision de compra y en las consultas posteriores a la
compra con respuestas rdpidas, claras y amables a través de mdultiples
canales como el chat, el correo electronico y el teléfono.

Resolucion proactiva de problemas: Anticipate a los problemas y resuélvelos
antes de que se agraven, ofreciendo soluciones que superen las expectativas
y afiadan valor.

Seccion 3: Ofrece servicios de valor afiadido

La creacion de experiencias excepcionales para los clientes requiere la
prestacion de servicios excepcionales de valor afiadido para satisfacer y
retener a los clientes, entre los que se incluyen:

Experiencia personalizada: Soluciones adaptadas a las necesidades del
cliente utilizando el historial de datos para personalizar las interacciones y
cocrear valor. Disefie rutas y ofertas basadas en las preferencias del cliente.
Educacion del cliente: Proporciona formacion, tutoriales, seminarios web y
recursos para ayudar a los clientes a maximizar el valor y compartir
conocimientos del sector.

Aprovechamiento de redes y asociaciones: Crea alianzas comerciales
estratégicas para ofrecer productos mejorados y soluciones de servicio
completas que aumenten el valor para el cliente.

Seccion 4: Desarrolla el seguimiento

Los métodos de seguimiento para crear una relacion duradera con el cliente
incluyen:

Software de atencidn al cliente: Usa herramientas para rastrear los tickets

de asistencia, para asegurar soluciones rdpidas y monitorear la satisfaccion.

Co-funded by ® @
the European Union BY _NC

Funded by the European Union. Views and opinions expressed are however those of the Legal description — Creative Commons licensing: The materials published on the SELF project website are
author(s) only and do not necessarily reflect those of the European Union or the European classified as Open Educational Resources' (OER) and can be freely (without permission of their creators):
Education and Culture Executive Agency (EACEA). Neither the European Union nor EACEA downloaded, used, reused, copied, adapted, and shared by users, with information about the source of their
can be held responsible for them. origin.



http://www.solobiz.eu/

7 el

SOLO ENTREPRENEUR LEARNING FRAMEWORK

www.solobiz.eu

Los sistemas de CRM centralizan los datos de los clientes, rastrean las
interacciones y gestionan los seguimientos.

Supervision de las redes sociales: rastrea las menciones, las resefias y capta
clientes con respuestas y actualizaciones puntuales.

Participacion continua: refuerza las relaciones a través de interacciones
regulares utilizando herramientas digitales, redes sociales, eventos
comunitarios, foros y grupos en linea para ampliar las conexiones.

Seccidn 5: Programas de fidelizacion y retencion de clientes

El desarrollo de programas de fidelizacion rentables incluye reconocer y
agradecer a los clientes sus aportaciones y mostrarles gratitud con notas o
gestos de agradecimiento personalizados. Los clientes se sienten valorados y
comprendidos, lo que impulsa la repeticion del negocio y las
recomendaciones.

Recompense a los clientes que repiten con puntos, ofertas exclusivas,
descuentos o acceso anticipado fomentando las recomendaciones y los
incentivos de defensa de la marca. Fortalece las relaciones a largo plazo
afiadiendo beneficios inesperados y mostrando reconocimiento por las
compras repetidas.

Automatizacion del marketing por correo electronico y por SMS permite
automatizar mensajes personalizados, boletines y promociones.

Calcular el retorno de la inversién (ROI) del efecto de las caracteristicas
especificas ofrecidas, tanto en la captacion como en la retencion de clientes,
permite a los empresarios comparar los cambios tanto en ingresos como en
costes a lo largo del tiempo y tomar mejores decisiones sobre qué
caracteristicas incluir en sus productos/servicios.

La captacion de clientes es la primera tarea en la gestidon del recorrido del
cliente para adquirir nuevos clientes, siendo siempre el objetivo mas
importante durante el lanzamiento de nuevos productos y la puesta en
marcha de nuevas empresas.

Glosario (maximo 5

o La retencion de clientes es el mantenimiento de relaciones comerciales
términos)

continuas con los clientes a largo plazo, evitando la desercidn o pérdida de
clientes.

La experiencia del cliente es la respuesta cognitiva y afectiva a la exposicidn
o interaccién del cliente con los recursos (personas, procesos, tecnologias,
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lugares) y resultados (productos, servicios, comunicaciones, etc.) de una
empresa.

La satisfaccion del cliente es una respuesta de satisfaccién placentera a una
experiencia del cliente, o a una parte de ella. Puede incluir el producto, el
servicio, el proceso y cualquier otro componente de la experiencia del
cliente.

La gestidn de las relaciones con los clientes es la estrategia empresarial
centrada en el cliente que tiene como objetivo captar, desarrollar y
conservar clientes rentables, beneficidandose tanto las empresas como los
clientes de las funcionalidades disponibles en el software de automatizaciéon
del marketing.

1. ¢Qué herramienta es mas eficaz para rastrear los tickets de asistencia y
garantizar una rapida resolucién?

a) Software de atencion al cliente.
b) Plataformas de redes sociales.
¢) Herramientas de video conferencia.

2. ¢Qué actividad es un ejemplo de creacidn de participacién continua?

a) Participar en eventos comunitarios, foros y grupos en linea.
b) Resolucién de incidencias.
¢) Envio automatico de confirmaciones de compra.

3. ¢Cémo pueden contribuir las herramientas de monitorizacién de redes
sociales a la retencion de clientes?

a) Haciendo un seguimiento de las menciones, las reseiias y
comprometiendo a los clientes con una actualizacién puntual.
b) Automatizando las respuestas a los tickets de soporte.

¢) Enviando campafias de publicidad directa a los clientes.

4. iCuadl es la principal ventaja de implantar un programa de fidelizacién?

a) Fomenta la repeticidon de compras y la fidelizacion de clientes.

b) Reduce la necesidad de interacciones con el servicio de atencion al
cliente.

¢) Aumenta los costes iniciales de adquisicion de clientes.

5. éCudl es la funcidn principal del software CRM en la retencion de
clientes?

Ol
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a) Centralizar los datos de los clientes, rastrear las interacciones y gestionar
el seguimiento.

b) Publicar contenido promocional en las redes sociales.

c¢) Supervisar las opiniones y valoraciones de los clientes.
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