Modulo 3 / Semana 4

Tema 6. Ventas digitales

™ |ntroduccion

El proceso de venta de un bien o servicio es una actividad compleja y especializada. Son muchos y variados los
factores que se deben considerar para que el proceso sea exitoso. Por ende, se debe tener claridad respecto al
canal por el que se contacta al cliente, la negociacion del precio, el acompafamiento durante el proceso, el
servicio postventa, etcéetera.

Con cada dia que pasa surgen nuevas tecnologias, se identifican nuevas posibilidades y se crean nuevas
oportunidades. Esto también ocurre para el caso de las ventas digitales, ya que estas contemplan el uso del
Internet para generar trafico y atraer clientes, cerrar ventas, generar relaciones, entre otros.

Las ventas digitales van de la mano con el marketing digital (una herramienta de suma utilidad), pues no solo
permite atraer prospectos y generar una identidad de marca, sino que sirve para promover experiencias unicas y
planificar estrategias adecuadas para mantener la lealtad del consumidor.

Como cualquier otra, las estrategias de mercadotecnia digital no son estaticas, ya que cambian y evolucionan con el tiempo y el uso de la tecnologia. En esta
experiencia educativa revisaras las fases del embudo de ventas y las caracteristicas de un vendedor exitoso en el mundo digital.

< Explicacion

Las ventas digitales

Cuando se habla de ventas, se piensa en el intercambio de un bien o servicio a cambio de un pago y a un precio predeterminado. Sin embargo, desde la
perspectiva de la mercadotecnia, puede ser mucho mas que eso:

Las que surgen en la actual era de la informacion basada en las tecnologias de la informacion. Los informadores estan bien
documentados y pueden comparar diversas ofertas de similares productos. Para ello la marca tiene que segmentar el mercado y

desarrollar un producto que satisfaga las necesidades de los publicos objetivos. (Kotler, 2021)

La venta requiere un conjunto de actividades disenadas para alentar la compra de un determinado producto o servicio. Por tal motivo, se requiere de un
proceso para lograr los objetivos deseados. A saber, los objetivos de una venta son los siguientes: mantener la rentabilidad de la empresa y generar
relaciones a largo plazo con el cliente.

Embudo de ventas y el marketing digital

MARKETING FUNNEL El modelo de embudo de marketing y ventas ayuda a simplificar el recorrido que sigue el cliente al realizar una
compra, es decir, es el proceso para dar seguimiento al prospecto desde la etapa de conocimiento del producto o

servicio hasta la etapa posterior a la compra, para la retencion del cliente.
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v & » El modelo original, denominado AIDA (atraccion, interés, deseo y accion), fue formulado en 1898 por el publicista
“ . de Filadelfia, Elias St. ElImo Lewis. Este modelo ha ido evolucionando con el tiempo hasta su aplicabilidad en el
— T~ - marketing digital, en donde el uso de redes sociales, paginas web, blogs, etc. (que muestran analisis de datos casi
v de manera instantanea) permite a una empresa persuadir mejor a un cliente en cada una de sus fases (Addey,
2021).

Algunas de las herramientas utiles de marketing digital en el embudo de ventas son las siguientes:

1. Las redes sociales son una herramienta crucial para
crear la conciencia de marca, asi como para la retencion de
clientes. Los seguidores de redes sociales son generalmente
personas comprometidas con la marca.

2. El correo electrénico es una herramienta poderosa en
un embudo de ventas, la cual puede ser eficaz en todas las
etapas, pero especialmente en la etapa de retencion, ya que
permite mantener el contacto con el cliente y darle una
atencion personalizada.

3. Las opiniones de los usuarios, en cualquier medio
digital, son lo que comunmente ayudan a persuadir a un
posible cliente a realizar la compra. Es el principal
convertidor de prospecto a cliente, A saber,
aproximadamente la mitad de las personas consideran que
la informacion de una resefia de usuario es mas importante
que cualquier material de marketing.

4. El sitio web y el SEO son importantes en la fase de
concientizacion, ya que permiten atraer trafico a un sitio
web. Por ejemplo, ayuda a llamar la atencion del prospecto
y brinda informacion sobre el producto a aquellos que aun
no lo conocen. La creacion de contenido actual y creativo va
de la mano con el SEO.

5. Atraccion de prospectos (leads magnets) constituyen
incentivos valiosos para atraer prospectos. Por ejemplo, se
puede ofrecer un libro digital gratuito a cambio de
informacion del contacto (direccion de correo electronico,

teléfono, ubicacion, edad, etc.).

6. Los influencers son personas que han ido incrementando
su poder con el paso del tiempo. Una empresa que desea
generar conciencia de su producto puede acercarse a un
influencer, con la intencion de que promocione su marca, ya
que su opinion tiene una gran valia para sus miles de
seguidores.

7. Anilisis de datos. Estas herramientas de marketing
digital son muy importantes en todas las etapas del embudo
de ventas, ya que nos dan informacion de utilidad, tanto
para la segmentacion del mercado, como para el
seguimiento en la conversion de clientes. Algunos ejemplos
son: los perfiles de segmentacion que ofrece Facebook, los
reportes que genera Google Analytics, entre otros.

Fuente: Hopper, D. (2020). Como funciona un embudo de marketing y ventas para atraer y convertir a mas clientes. Recuperado de https://www.business2community.com/sales-management/how-a-marketing-
and-sales-funnel-works-to-attract-and-convert-more-customers-02313179

Es necesario tomar en cuenta que los posibles clientes saltan de un canal a otro, por lo que esperan una experiencia uniforme y consistente. Para abordar esta
nueva realidad, los especialistas en marketing estan integrando canales en linea y fuera de linea en un intento de atraer al mayor nimero de prospectos
durante su camino al comprar (centrandose en los puntos de contacto y canales mas importantes). No obstante, para que realmente funcione es necesario
involucrar a los empleados de la organizacion para respaldar la estrategia de marketing multicanal (omnicanal) (Kotler, 2021).

Fases del embudo de marketing y ventas

El embudo debe manejarse de una manera integral y no como fases desconectadas, por lo que cada fase debe alinearse y trabajar en conjunto, para que el
viaje del comprador de arriba hacia abajo sea exitoso.

A saber, existen diferentes versiones de las fases que puede contener un embudo de ventas y marketing. Sin embargo, las mas importantes a considerar son
las siguientes:

Top of the funnel (TOFU) Conciencia, reconocimiento y busqueda.

Consideracion, evaluacion y
Middle of the funnel (MUFU} cumprnmisu_

Conversion,
Bottom of the funnel (BOFU) compray
lealtad.

A continuacion, podras apreciar a detalle cada una de estas fases:

Concienciacion y reconocimiento
de problemas (TOFU).

Es cuando una persona reconoce que tiene una necesidad. Por lo
tanto, es el momento de crear la conciencia del producto y atraer
a los clientes potenciales.

Busqueda de intereses e

informacion (TOFU).

_ i e Se genera un interés en el cliente, por lo que comienza la
Consideracion y evaluacion busqueda de informacion. En esta etapa el marketing de
(MOFU). contenidos es esencial.

Los posibles clientes comienzan a tomar su decision al calificar
las diferentes alternativas que tienen; puede ser con base en
precio, conveniencia, accesibilidad, uso, etcetera.

Intencion o compromiso

(MOFU).

En esta etapa, el posible cliente ya tomao la decision, pero aun no
hace la compra, por lo que es necesario incentivarlo para dar el
siguiente paso. En esta etapa es necesario implementar promo-

ciones, pruebas gratuitas, entre otros.

Conversion y compra (BOFU).

Fase en la que el cliente ya toméo la decision de comprar, por lo
que es necesario asistirlo para que la compra se lleve a cabo de la
manera mas rapida y facil posible.

Lealtad (BOFU).

En esta fase se busca retener el cliente para crear fidelidad y
generar otras compras futuras. Es necesario que se le brinde un
servicio postventa, e idear estrategias de relaciones con los

clientes.

Fuente: Addey, O. (2021). How to Build Super sales Funnel for Consistent Sales: Sales Funnel Marketing. Estados Unidos: Independently Published. Hopper, D. (2020). Como funciona un embudo de marketing y
ventas para atraer y convertir a mas clientes. Recuperado de https://www.business2community.com/sales-management/how-a-marketing-and-sales-funnel-works-to-attract-and-convert-more-customers-
02313179

Tecnicas de ventas

Convertirse en un vendedor exitoso no es algo que sucede de la noche a la mafiana, ya que requiere de tiempo,
esfuerzo y dedicacion para conseguir los conocimientos y habilidades que le sean suficientes para lograr ventas
exitosas.

Entonces, en un negocio que use tecnologia digital e Internet, es necesario conocer y aplicar las mejores técnicas
de ventas para conquistar clientes. Cuando se tiene un negocio online se debe conocer como abordar a los

posibles compradores y convencerlos de comprar tu producto sin tener un contacto “cara a cara”.

Algunas de las principales técnicas de ventas digitales son las siguentes:

1. Técnicas de ventas con enfoque en el consumidor.

No todas las personas son iguales y puede ser que tampoco pertenezcan a tu
mercado objetivo. Una técnica que es de gran ayuda para conocer al
consumidor es definir a la persona (buyer persona), lo cual funciona como
el perfil del cliente ideal, no solo por su edad y ubicacion geografica, sino por
la definicion de sus habitos de consumo, sus problemas y miedos. Resulta de
gran ayuda al momento de dirigir el discurso de ventas y las técnicas de
negociacion, alcanzando resultados mucho mas certeros.

2. Inbound marketing

Busca dar a conocer a tus clientes los beneficios de tu producto. Las
personas prefieren productos y servicios que ofrecen alguna solucién real
para sus necesidades y que sean realmente Utiles. Para lograr convencer a
los futuros clientes es necesario generar un buen contenido, conocido
como marketing de contenidos, el cual es especificamente de gran ayuda en
las ventas digitales debido al uso de blogs posts, publicaciones en redes
sociales, eBook, campanias de email, entre otras.

3. Califica los leads de tu negocio.

No todos los leads estan preparados para cerrar un negocio con tu marca,
por lo que se necesita realizar una buena identificacion del marketing
cualitativo de leads (MQL). La calificacion de lead es, basicamente, el
proceso en el que la empresa busca encontrar, dentro de los prospectos
generados, aquellos con un mayor potencial de venta. El proceso puede ser
manual o sistematizado

4. Usa disparadores mentales.

Esta técnica consiste en estimular la decision de compra de los
consumidores con algunos trucos simples que destaquen el valor del
producto o el servicio ofrecido. Estos trucos incluyen, por ejemplo, incluir una
oferta o promocidn en tu pagina web por un tiempo limitado.

5. Crea casos de exito

Esta técnica funciona mostrandole al publico el verdadero valor de una
marca en el mercado. Cuando una persona sabe que alguien con una
necesidad parecida a la suya tuvo una experiencia positiva, le genera
confianza, por lo que es comun ver en los sitios web de las empresas algunos
testimoniales de clientes reales.

6. Tener una estrategia de servicio postventa.

Es una etapa fundamental para la fidelizacion de los clientes y ayuda en |la
conquista de nuevos clientes. Para ello, es necesario implementar algunas
técnicas de ventas digitales, por ejemplo, generar bases de datos de
seguimiento a clientes, clasificar y contactar por correo electronico o redes
sociales (para pedir un comentario o feedback de los compradores), aplicar
estrategias de descuentos en nuevos productos, contactarlos en fechas
especiales, e inclusive ofrecerles un servicio de soporte o garantia.

7. Manejar las objeciones.

Existen muchas maneras de transformar objeciones en ventas, pero, para
ello, se debe escuchar atentamente al cliente, conocer los problemas que lo
aquejan, asi como las posibles soluciones que el vendedor puede ofrecer. Un
medio muy utilizado en las ventas digitales es a través de un call center, la
creacion de chats, asi como incluir tus contactos de correo electronico y

redes sociales en tu sitio web.

Fuente: Pereira, M. (2021). Las 7 técnicas de ventas mas usadas por los guris del mercado digital. Recuperado de https://blog.hotmart.com/es/tecnicas-de-ventas/

Un vendedor exitoso en el mundo digital maneja con maestria las herramientas que la tecnologia le ofrece, ya que tiene una buena redaccion y comprension
lectora, sabe generar mensajes visualmente atractivos, conoce y utiliza de manera responsable las redes sociales, y es capaz de analizar y comprender
informacion cuantitativa y cualitativa.

Las ventas digitales, como una rama especializada de las ventas, exigen el desarrollo de habilidades que te permitiran innovar al utilizar herramientas que te
posibiliten llegar a mas personas, asi como a superar las barreras de la distancia. No obstante, estas herramientas no substituyen al vendedor experto, es decir,
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Las empresas de hoy en dia se enfrentan a clientes cada vez mas exigentes y con demandas mas especificas. Por ende, la tecnologia ha tenido un efecto
transformador en el campo de las ventas, por lo que las conexiones a distancia han Ilevado las relaciones cliente-vendedor a otra dimension.

Asimismo, el consumidor de hoy tiene mayor decision que antes, ya que las opciones se han multiplicado, incluso siendo capaz de acceder al mercado
mundial. Ademas, las redes sociales le permiten tener una voz mas poderosa y una mayor capacidad de expresar sus experiencias positivas y negativas,
incluso desprestigiando aquel servicio o producto que no cumple con lo esperado.

Las ventas digitales tienen un sinnimero de beneficios, ya que en muchos sentidos permiten ahorrar costos por el uso de la tecnologia, aumentan la
visibilidad que el cliente potencial tiene de una marca, generan la posibilidad de interactuar con los clientes a través de diversos canales, y facilitan la creacion
de relaciones a largo plazo.

_ Checkpoints

Asegurate de:

e Conocer la definicion de ventas.

e Describir el papel del marketing digital en ventas.
e Definir lo que es el embudo de ventas.

Conocer las fases del embudo de ventas.

Explicar las técnicas en ventas digitales.
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