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			A mi familia, 
apoyo y motor de todos mis proyectos. 
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			Una atención única 

			Guía para implementar 
la experiencia del cliente 
en pequeños y medianos negocios

			La atención y 
la personalización 
como guías

			¿Qué recuerdos y sensaciones te gustaría que tus consumidores experimenten al interactuar con tu marca? Al transitar estas páginas, te encontrarás con varias historias de emprendedores que lograron, con éxito y a su manera, ofrecer un servicio diferente enfocándose en la experiencia que brindan a sus compradores. Este libro también cuenta con algunos cuadros e ilustraciones que ayudan a entender mejor de qué hablamos cuando nos referimos a que nuestro cliente se sienta feliz de visitarnos. 

			Espero que disfrutes de la guía y que pueda serte útil en tus proyectos.

			INTRODUCCIÓN

			Somos seres 
emocionales 

			¿Te pusiste a imaginar en qué piensa tu cliente cuando recuerda tu marca, qué sensación le generó haber estado en tu local? ¿Compartirá en redes o con sus allegados lo que sintió? ¿Te recomendará? ¿Tendrá ganas de volver a visitarte y de repetir ese momento? Tal vez, pasó como un cliente más al que no le provocaste nada y no te recordará o, peor aún, tuvo una mala experiencia y no lograste crear ninguna emoción positiva.

			Hoy, lo que ofrecemos es exactamente igual que lo que da nuestra competencia. Son los mismos productos y las mismas prestaciones; no hay distinción si no es por nuestra actitud en lo que brindamos y, si tomamos la decisión de ir un poco más allá, por cómo lo brindamos. 

			Se debe entender que tenemos que dar un beneficio. No importa si vendemos algo, si tenemos un hotel, un restaurante, una consultoría o cualquier otro emprendimiento; prestamos un servicio que esperamos que aumente y genere en el usuario la percepción de un valor agregado por habernos elegido. Así, tenemos que identificar cuál es ese diferencial por el que viene el cliente, qué es lo que entendemos que le aporta valor extra para poder brindárselo con eficiencia y rentabilidad y llevarlo un poco más allá de lo esperado para lograr la recomendación y tener no solo un consumidor, sino también un promotor de nuestra empresa. 

			No estamos hablando de buscar generar nuevas ofertas o de ampliar indiscriminadamente los consumidores; tampoco estamos tratando de competir solos en el mercado con un producto innovador, pero sí de potenciar nuestra clientela habitual a través de mejorar su experiencia con una oferta que no implique una disminución de precio. Al contrario, entender qué valoran nuestros clientes para mejorar su interacción con nosotros, que se sientan bien con su compra o elección de gasto y que sean estos quienes hablen y nos recomienden. Así, seguramente van a atraer a nuevos prospectos que, al igual que ellos, valorarán nuestra propuesta. De esta manera, logramos construir una relación de confianza y fidelizar a nuestros clientes en el largo plazo. El objetivo es identificar a nuestro comprador y evidenciar desde qué lugar podemos sorprenderlo.

			Este libro surge de la necesidad de aumentar la ganancia de nuestros emprendimientos, de lograr una posición y crecer de manera sólida con el boca en boca, de tener una ventaja competitiva poderosa y de ser diferentes en el mercado a través de una concepto que está muy de moda, pero que siempre fue un punto central en toda actividad: la experiencia del cliente. Tal como como se muestra, es una herramienta que fue evolucionando en el tiempo y cambió de expresiones y metodologías, pero que siempre se basó en poner a la persona en el centro de nuestro negocio o servicio. Esta guía es aplicable a todos los pequeños y medianos comercios de bienes o servicios.

			Queremos que nuestros emprendimientos crezcan y poder vivir de ellos, ya que son nuestra pasión. Vamos a tratar de poner en palabras cómo aplicar este concepto que parece tan abstracto y que da la impresión de que solo lo pueden implementar las grandes compañías. Esto no es así, porque una vez que entendamos a qué se refiere y cómo podemos realizarlo es que vamos a poder ponernos a trabajar para lograr resultados. 

			CAPÍTULO 1

			Iniciando el camino

			Una pequeña panadería se abrió en un barrio como la salida que encontró un matrimonio para tener un ingreso extra con una actividad que complementaría el ingreso familiar. El desafío no era menor. Muchos lo habían intentado, pero nadie podía hacerle sombra a la panadería que sobresalía y que era referente en el barrio no solo por la calidad de su pan, sino por su manera tan particular de venderlo: la atención que brindaba era ágil y lo más rápida posible. El cliente no esperaba y se retiraba del local pronto para optimizar su tiempo y podía seguir con su día, por lo que la interacción era prácticamente nula y distante. 

			Sin embargo, este nuevo negocio optó por un trato más personalizado y su dueña (Natalia) se ocupaba de hablar con todos los clientes que llegaban a comprar: preguntaba por sus familias y su día a día haciendo más cercano el contacto. Esto generó que mucha gente acudiera a charlar y pasar un buen momento además de comprar el pan. Es más, muchos clientes le manifestaban lo ricos que eran los productos de la competencia y que debía hablar con el panadero de ahí, pero Natalia estaba ajustada con el costo de producción, por lo que le era imposible llegar a esa calidad. Así y todo, la clientela fue aumentando y contrató a nuevas empleadas a las que les explico la forma de atención amable y lenta que su local requería para esa zona de barrio. Una de sus máximas era que la diferencia con el cambio siempre fuera a favor de sus clientes, algo que siempre genera conflicto al momento del pago, ya sea por la entrega de caramelos o por el fastidio que nos genera la demora ante la situación de no tener el dinero exacto o el cambio para reintegrar. Natalia consiguió de manera simple mejorar y aprovechar esta situación para incrementar la buena experiencia que se llevaban sus clientes al retirarse del local además de lograr un sentimiento de compromiso.

			 Hoy, ya va por su tercer local. La otra panadería sigue con la calidad y la atención de siempre, pero, al bajar las ventas, tuvo que prescindir de varias empleadas y hoy atiende su dueño para que los números cierren. Además, debió ampliar la oferta a nuevos productos de despensa; claramente, el jefe creía que la poca variedad de artículos era la causa de su disminución en las ventas. 

			Este caso de no ver qué está haciendo la competencia y pensar en soluciones que no se ajustan a la realidad de lo que nuestros clientes están viviendo es muy común. Entender qué necesitan nuestros compradores es clave para brindar una oferta que logre su mejor experiencia. Natalia entendió que la gente necesitaba un lugar para hablar y ser contenida, sentirse escuchada y que a alguien le importara. Esta fue su principal diferencia ¡y logró una experiencia del cliente que triunfó a través del boca a boca! 

			Si bien pareciera que diseñar e implementar una buena experiencia requiere de conocimientos en Marketing, Ventas, Comercialización y Comportamiento del Consumidor, no es así. Lo más importante es innovar y conocer a nuestros compradores y clientes lo mejor posible para que las acciones que tomemos sean efectivas y estén bien direccionadas. Entender quién nos elige nos va a permitir saber si lo que vamos a ofrecerle va a cambiar en algo su perspectiva sobre nuestro negocio. Un ejemplo: podemos organizarnos para regalar un vino de buena calidad para acompañar nuestro producto y lograr una mejor experiencia en el consumo, pero si el gran porcentaje de nuestros clientes son de una religión que no bebe alcohol, todo lo que ideemos creará el efecto contrario logrando una mala experiencia en la compra. 

			Entonces, lo único que necesitamos realmente es conocer a nuestros clientes en el mayor grado de profundidad posible tratando de entenderlos y animarnos a ofrecerles algo que creamos que van a valorar más que cualquier otra cosa. Ese será el diferencial por el que acudan a nuestros locales y nos recomienden. Probar y fallar siempre nos va a acercar más a encontrar lo que nos hace únicos y especiales para quienes eligen nuestra propuesta. Descubrirlo nos va permitir competir de igual a igual con cualquier gran corporación o empresa y contra cualquier gran presupuesto. Hoy, la personalización es más fácil de aplicar para nosotros, los chicos y medianos, que para las grandes empresas. Aprovechemos estos tiempos donde crear una propuesta diferenciada y a la medida de nuestros consumidores es lo que estos más valoran.
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Una atencién tnica: Guia para implementar la experiencia del cliente
en pequerios y medianos negocios es un libro que desvela los secre-
tos para transformar la experiencia del cliente en un pequefio
negocio. De manera accesible y concisa, esta obra se adentraen el
mundo de la experiencia del cliente, proporcionando a los duefios
de emprendimientos comerciales y de servicio (pequefias y media-
nas empresas) las herramientas esenciales para implementar
estrategias efectivas.

El lector descubrira qué implica realmente la experiencia del cliente
y cémo puede aplicarla de manera practica en su negocio. En este
sentido, ofrece un enfoque pragmatico al presentar tres herramien-
tas poderosas que permiten a los comercios asegurarse de que sus
clientes se lleven un recuerdo positivo y digno de compartir.

¢Qué sensaciones genera la marca en la mente del cliente? ;Com-
partiran estas experiencias en sus redes sociales o con amigos y
familiares? ;Sentiran el deseo de regresar y repetir |la experiencia?

Una atencion tnica es una guia indispensable que ayudara a los
emprendedores a comprender a sus clientes y a proporcionarles
una experiencia de servicio que destaque y marque ladiferencia. Al
implementar los principios y herramientas descritos en este libro,
los negocios podran atraer mas clientes, aumentar sus ganancias y
consolidar su posicién en el mercado. Esta obra ofrece un camino
claro hacia la excelencia en la atencion al cliente, un componente
esencial para el éxito empresarial en la actualidad.
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