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El Poder del Servicio al Cliente

KUn buen servicio marca la )
diferencia. Hace que tu tienda
destaque y los clientes regresen.

¢ En el mundo del Retail,
distinguirse es clave. La mejor
forma: un servicio al cliente top.

— Porqué es Clave

Para que sirve el

Trayecto del
Cliente

¢ Es td guia para un servicio
increible. No son solo reglas, es
cémo generar buenas experiencias
y recordacion a nuestros visitantes.

® Guia de ruta, inspiracion a dar un
mejor servicio a los clientes.

* Ayuda a todos a saber como
tratar a los clientes, haciendo cada

KCIientes satisfechos, mas ventas y\
un equipo que sabe cémo ganar

compra especial

— Resultado

FANTASIA MAGIA HISTORIAS

SOMOS

©



I I ! QUII ! INTERNACIONAL
DE CONFECCION

<

[ ] L b3
Movi p

ac MAQUILA :

® <

=



MAQUILA ...
Modelo de Servicio

Saludo al Cliente

¢ Saludar al Cliente

|dentificar Necesidades

e Formular preguntas abiertas
e Ubicar al cliente dentro de la tienda
® Mencionar la promocién y medios de pago

Ejecucion de la Venta

SOMOS FANTASIA MAGIA HISTORIAS

® Hablar de las caracteristicas del producto (marca, personajes, beneficios, estampados, etc)
* Ofrecer productos complementarios
e Facilitar la compra

Cierre de la Venta

©

e Ofrecer productos adicionales
® Procesar la venta
® Mencionar el ahorro en $

Despedida

® Mencionar al cliente un argumento para que nos vuelva a visitar .
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El lider de ventas es la persona responsable de entregar un

Responsabilidades

Rol Lider de Ventas

servicio de experiencias a nuestros clientes

4 )

Garantizar que todos los
clientes reciban servicio

- acciones
fundamentales del
trayecto.

\_ J
4 N

Llevar control de la
planeacion del dia

-

Tener el liderazgo del
equipo de la tienda,
garantizando que cada
una de las tareas
operativas y de servicio
se estén realizando.

J

Comprometerse a
cumplir la meta de
ventas de la tienda
propuesta para sus
horas de liderazgo

MAGIA HISTORIAS



Rol Lider de Ventas - Preparacion

El Lider de Ventas debe
prepararse desde el dia
anterior.

El presupuesto del dia
debe dividirse en 3 0 4
turnos, y cada tienda,
segun su histérico de
ventas le asignara el
presupuesto al turno.

Una vez se termina el
turno debe anotarse si
se cumplié el
presupuesto o no.

Si el asesor repite el
turno, se suma los dos
presupuestos de los
dos turnos y se define
si se cumple.
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Desvinculaciéon y Volver a Vincularse

/ DESVINCULACION

La desvinculacion se da
cuando dejas a un cliente
y le permites un espacio
para que observe,
mientras atiendes a otros
clientes o haces una
tarea operativa, una
manera adecuada de
desvincularse es
explicarle al cliente como
esta distribuida la tienda,
decirle tu nombre e
indicarle donde vas a
estar por si tiene
preguntas.

(U

VOLVER A
VINCULARSE

N

Se debe volver a captar

al cliente del cual se
desvinculé, observe lo
gue esta viendo o
probando y use una

accion fundamental para

volver a captar la
atencion.

ANTASIA MAGIA HISTORIAS
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Leer y Reaccionar

La capacidad de leer las expresiones verbales y no verbales
para reaccionar ante cada cliente nos ayudara a impulsar las
Matematicas Operacionales

;Como Reaccionar? |;Qué Identificar?

e Siempre estar bien ® Que buscan o
presentados sostienen en las
e Tener una muy buena manos
actitud * El lenguaje corporal
e Una buena postura ® La expresién del
e Trasmitir confianza rostro

e Un buen tono de voz | ® La velocidad y sus
movimientos

e E| contacto visual

MAGIA HISTORIAS
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El Comprador

Impulsivo

\

® Realiza compras

espontaneas sin
mucha planificacién
previa.

)

Estrategia de Venta:
Resaltar las

ultimas

tendencias
especiales puede ser muy efectivo

y ofertas



o
\x

El Comprador

Investigador

(o
J

.

* | lega bien informado,

habiendo investigado
productos, precios y
opiniones
previamente. Busca
productos especificos
para satisfacer una
necesidad concreta

)

Estrategia de Venta:
Proporcionar
comparativa para ayudarles a tomar una decision

informacion

detallada

y



El Cliente Fiel

® Prefiere comprar
repetidamente en la
misma tienda debido
a experiencias
positivas anteriores

- </

© O | Estrategia de Venta:
\5c)

Reconocer su lealtad con atencion personalizada
e incentivos




El Cliente Cazador de

Ofertas

» Busca descuentos y
promociones

\ )

o

S Estrategia de Venta:

Informarle sobre el ahorro que obtiene
aprovechando las promociones actuales.

o
\ x




o
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El Cliente Solitario

o
J

» Sabe lo que quiere,
pero quiere comprarlo
solo, es frio y
distante, huye del
vendedor

- J

Estrategia de Venta:
Suministrar informacion precisa,
Hablarle sobre el producto

no

Insistir.
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Tipos de Comprador por Generaciones

GENERACION Z
(1997-2012)

Generan mayor
CoNsSUMo

Sus gastos son menores
Buscan productos
sostenibles

Son activos y exigentes
Compran presencial
como experiencia social

Ofrece productos que
puedan personalizar
Comunica como tu
marca se alinea con
valores sostenibles y
sociales

TIPOS DE COMPRADOR
POR GENERACIONES

MILLENNIALS
(1981-1996)

Los que mas consumen
Mayor conocimiento
sobre contenidos de
internet

Aprovechan los
descuentos

Les gustan las compras
rapidas

Genera una experiencia
Unicay memorable enla
compra

Ofrece opciones de
compra omnicanal

GENERACION X
(1965-1980)

Cautelosos en sus
habitos de compra
Compras conscientes
Se enfocan en las
necesidades y objetivos
reales

Proporciona informacién
completa sobre los
productos

Ofrece productos de alta
calidad

Potencia programas de
fidelizacion

Se sienten seguros
comprando en tienda
fisica

Les gusta la atencion
personalizada

Prefieren el canal
telefénico y no el digital

Se claroysencilloenla
comunicacion
Responde
detalladamente a sus
preguntas

SOMOS FANTASIA MAGIA HISTORIAS
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Tarea Primaria y Secundaria

. an .

PRIMARIA SECUNDARIA

e Servicio ® Operativa

® Operativa e Servicio

® Operativa ® Operativa
Servic Servic
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Matematicas Operacionales

Son todas aquellas operaciones que miden la gestion e

impactan el desempeno de la tienda.

Presupuesto

Plan de accion
dirigido a cumplir
una meta
prevista en
determinado
tiempo y bajo
ciertas
condiciones

Crecimiento

Es el indicador
que muestra el
incremento en %
y $ de la venta
del afo pasado
vs la venta del
afio actual,
medido bajo un
mismo rango de
tiempo.

UPT
Unidades
promedio
vendidas por
cada transaccion

Pesos $
promedios
vendidos por

cada transaccion

Conversion

Sirve para
calcular la
proporciéon entre
el ndamero de
personas * que
visitan la tienda y
las compras
realizadas.

SOMOS FANTASIA MAGIA HISTORIAS
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MAQUILA ... ...
KPI'S para medir el impacto de nuestra gestion

Entiende si las estrategias y cambios en el punto de venta tienen impacto en tus
indicadores. La revision frecuente de estas métricas te permitira detectar
oportunidades de mejora a tiempo y lograr tu presupuesto de ventas

Conversion

Venta Venta Unidades Venta Transacciones
Presupuesto Venta Ao Transacciones Transacciones Trafico
Pasado
X 100 - 100 X 100

X100 - 100

FANTASIA MAGIA HISTORIAS
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Modelo de Servicio

Saludo al Cliente
« Saludar al Cliente

Identificar Necesidades

« Formular preguntas abiertas
« Ubicar al cliente dentro de la tienda
* Mencionar la promocién y medios de pago

Ejecucion de la Venta
« Hablar de las caracteristicas del producto (marca, personajes, beneficios, estampados,
etc)

« Ofrecer productos complementarios
« Facilitar la compra

Cierre de la Venta

« Ofrecer productos adicionales
* Procesar la venta
« Mencionar el ahorro en $

Despedida

« Mencionar al cliente un argumento para que nos vuelva a visitar

saludo inicial i6n del
Genera una buena necesidades producto
primeraimpresion, i i
usando i
patabras clave. par 2
correcta de sus hacen atractivo el
- producto

necesidades. 7
Logra que la parte final
dela;

experiencia
resuite agradabley
genere recurencia

Cierre de venta
Convierte tu vistante:
Invita a los vistantes Eesronce trabaja
oSty enlaagresividad
robar el producto. o
para gendraruna saman -
lencle. defriccion

Saludo inicial

El salude inicial con el cliente es importante porque es la primera oportunidad para
causar una buena impresion y establecer conflanza, Para tener un primer contacto
exitoso te sugerimos:

» Dar la bienvenida una vez ha ingresado
. isual con

= Saludar con una sonrisa

= Usar un tono de voz amable

= Trasmitir tu mejor energia

Ejemplo:
iBienvenido a [nombre del comercioll

Recuerda que los primeros 10 segundos de la
visita del cliente son claves para engancharlo

Evaluacion de
las necesidades -

Comprender lo que el cliente busca es fundamental para proporcionar un
servicio Util y personalizado. Para eso puedes seguir los siguientes pasos:

1 Realiza preguntas abiertas para entender mejor

las i y preferencias del clients
Ofrece ayuda sin ser intrusivo y muestra

D Gepidiapues i
productos.

Demuestra que tienes interés genuino en
3 ayudarle al cliente a encontrar lo que esta
buscando.

Presentacion del producto

Una vez que entiendes lo que el cliente busca, presentarle productos relevantes puede ayudar a
facilitar su decisién de compra. Ademas, conectar las necesidades del cliente con los beneficios del
producto mejorara su nivel de satisfaccion y aumentara las ventas.

Estas son algunos
tips clave:

- E ¥
del producto.

= Escucha activamente la retroalimentacion del
cliente.

« Enfatiza en los beneficios y cémo &l producto
satisface las necesidades del cliente.

+ Sugiérele al cliente que prusbe el producto.

- Cuanda no haya disponibilidad del producto que el
cliente busca, ofrece sustitutos .

Demostracion del producto

Invitar al cliente a que pruebe el Tener una experioncia sensorial: Puede ser muy convincente, ya que el cliente
producto esuna estrategiaclaveen  Puede visualizarse usando el producto en su vida diaria © para un evento especifico
el proceso de venta. La § R y 5 .
Foolyiinty Eliminar las incertidumbres: El chente
o estole ayudara a reducir la indecisién.

jproducto le permite:

Crear conexion emocional: La accion de probarse una prenda puede crear una

conexién i producto. El clients pezar a imaginarse con el

lo cual puede.

Entregar fecdback directo: La reaccion del cliente al probarse el producto

el
vendedor puede inmedi ofrece i sjustar su
enfoque. i i 2

Acelerar la decision de compra: La experiencia de probarse el producto puede ser
el factor decisivo para la compra.

Manejo de objeciones

Manejar las objeciones del cliente es una habilidad crucial en ventas, especialmente en el retail donde
las preferencias personales juegan un papel importante, Estas son algunos tips clave hacerlo de
manera efectiva.

-I Escucha activamente: Entiende |a objecion
completamente

7 Clarifica: Aclara dudas con preguntas abiertas

3 Empatiza y valida: Reconoce y valida las
preocupaciones del cliente

4 Presenta alternativas: Sugiere otras opciones que
satisfagan las necesidades

5 Confirma: verifica si la objecion ha sido resueita

Cierre de ventas

Cierre directo:

Una vez realizado el proceso previo d nera deb
tener determinacion una vez identificadas las sefiales de compra
parallevar al cliente al cierre.

Ejemplo: "¢ Te gustaria llevar este producto hoy?"

2 Cierre con oferta limitada:
Resalta la urgencia de la compra basada enla escasez o una
pramocian o edicion limitada

Ejemplo: "Esta oferta solo es valida hasta el final del dia de hay.
£Te gustaria aprovecharla ahora?”

3 Cierre de venta con productos adicionales:
Presenta al cliente productos complementarios.
Elemplo: “Ese p fa perfecto

Despedida

La despedida a un cliente después de una compra es una oportunidad crucial para dejar una
impresién duradera, enamorario de la marca y formentar su retorno. Aqui algunas estrategias
efectivas:

] Agradece genuinamente por la compra

Cuéntale acerca de préximas llegadas
2 de inventario, ofertas o promociones

Ofrecer soporte posventa
3 asegurandote de entregar informacién
acerca de devoluciones o cambios

SOMOS FANTASIA MAGIA HISTORIAS
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