


¿Has trabajado la empatía con tu cliente? 
Algunos de vuestros ejemplos 



En la piel de tu 
buyer persona… 

Anglicismo para definir cualidades cualitativas 
de nuestro cliente  
 
Objetivo: definirlas para hacer una comunicación 
más cercana y más eficaz 
 
Ir siempre de lo general a lo específico 



Steve Jobs 



El cambio y la adaptación  
¿Dónde debemos poner el énfasis para digitalizar la relación con el cliente? 



Seis claves del cambio 

Comprensión 

La comprensión sólo se 
logra escuchando 

VOC 

La voz del cliente es un  
proceso de investigación 

El mercado 

Lleva esa comprensión 
al mercado en tus RRSS 

Investiga  

Opiniones, comentarios, 
necesidades, preferencias 
y percepciones  

Rediseña  

Empieza siempre por  
empatizar y no vendas 

Comunicación 

Esa investigación será la 
base de tu  
comunicación digital 



Los datos del cliente digital 2021 
1. El 85% de usuarios de Internet usan RRSS, casi todas desde el móvil  

 
2. Las RRSS más conocidas son Facebook y WhatsApp seguidas de Instagram y 

YouTube. TikTok es la que más crece. 
 

3. Las cuentas que sigue tu cliente son principalmente de su entorno. Después 
están los influencers y las marcas. 
 

4. En 2018 las marcas eran seguidas por un 80%. En 2020 esa cifra cayó al 52% 
 
 

 

 



Los datos del cliente digital 2021 
1. Un 50% de los clientes consulta e investiga en RRSS antes de comprar.  

 
 

2. Las RRSS más consultadas antes de comprar son Instagram, que desbanca a 
Facebook. Youtube baja respecto a 2020 y TikTok, sube. 
 

3. La influencia de las RRSS en el proceso de compra cae un 11% respecto a 2020 
 

4. Un 31% de los clientes es partidario de la relación publicidad-RRSS 
 
 
 

 



Y atención…  
Un cliente millennial prioriza las RRSS a un sitio web a la hora de conectar con una marca 

Quieren contacto a través de mensajería privada de RRSS y su teléfono móvil 



Cliente en el centro 
Frase muy repetida pero nunca fue tan necesaria 

Foros y grupos  
Entra en grupos y busca opiniones y comentarios  

Diferencia 
Tu mensaje: resuelve la brecha entre  
lo que compran y lo que esperaban 



La voz del cliente 

Ocho herramientas que yo 
 utilizo para investigar las  

 necesidades de mi cliente  

Entrevistas  
Pregunta si tu servicio ayuda y aporta 

Encuestas y cuestionarios 
Muy cortas y personalizadas 

Herramientas de encuestas  
QuestionPro y SurveyMonkey 

Chats  en vivo  
Permite que tengan tu teléfono 

https://www.questionpro.com/es/survey-templates/customer-surveys/
https://www.questionpro.com/es/survey-templates/customer-surveys/
https://es.surveymonkey.com/mp/customer-satisfaction-survey-template/


La voz del cliente 

Ocho herramientas que yo 
 utilizo para investigar las  

 necesidades de mi cliente  

Respeta la LOPD  
Mi formulario de Google 

Sus grupos en RRSS 
Me dan información de necesidades 

Otros  servicios que consumen 
Para conocer a mi competencia 

Seguimiento 
Intenta que se queden contigo 

https://docs.google.com/forms/d/1w9kU5zNlG6u0uJUCKSS-1RCiyh6AI74Pk2fXmLJeHpg/edit


Plan de objetivos  

Ser un referente turístico   



¿Sabes qué es Linkedln? 



1.- Es una red social para poner en contacto a 

profesionales y empresas. 

 
2.- La más usada en el mundo para conectar  

con otros profesionales. 

 
3.- Linkedin es un buscador de clientes y de 

nuevas oportunidades. 

4.- Nueva forma de vender para micropymes.  

5.- ¿Sabes lo que es la venta B2B? 

6.- Tres pilares: perfil, estrategia y contactos. 



VAMOS A APRENDER A USARLA 

No es sólo una red social. 
Es el buscador creativo de contactos 



TU PERFIL 

1.-No es tu Currículum. Es una herramienta de comunicación 

2.- Es el nuevo catálogo de ventas de tu empresa.   

3.- Venta en Linkedin: responde al Mapa de la Empatía. 

4.- Impacta con tu extracto: las tres primeras líneas, clave. 
 
5.- Que sepan a quién ayudas, cómo y qué ofreces 
 
6.- No vendes: eres un especialista de tu sector. 



TU PERFIL 



Vamos a tu perfil 



TU ESTRATEGIA 

1.-Define una estrategia sobre  

lo que tú quieres comunicar. 

 

2.- Define la estrategia para tu  

empresa: objetivo, 

contactos, grupos de interés. 

 

3.- Deben ir de la mano: crea un 

sistema de trabajo. 



Comunicación en tiempos de Covid 

Hacer que te elijan 

TU ESTRATEGIA 



Dos estrategias… 

Prospección y atracción 
 

… tres pasos… 

Invitar, presentar y seguimiento 

TU ESTRATEGIA 



… y cuatro canales 

TU ESTRATEGIA 

Utiliza los canales para dar respuesta a tu Ventana de Johari  



Hay dos tipos de marketing creativo 

Marketing a lo  
loco 

Marketing con  
locura 

TU ESTRATEGIA 



Marketing con locura 

      Agrupa a los clientes 

   Habla de/con ellos  

 Genera testimonios  

Acción constante online 

TU ESTRATEGIA 



1.- Recuerda: Linkedin es un buscador. Busca a quién te 

interesa y promueve que te encuentren. 

2.- Es la red por excelencia para B2B: nuevas formas de venta.  

3.- Utiliza la mensajería privada para ser diferente. 

 

4.- Linkedin es un proceso basado en la venta por conversación. 

TU ESTRATEGIA 



ALGUNOS COMO TÚ 



ALGUNOS COMO TÚ 



TU ESTRATEGIA 

I + D 
(Imaginación y Determinación) 

Apunta 5 empresas con las que quieres trabajar 



Toledo 

RED DE CONTACTOS 

La clave está en la red y la recomendación 
 

 
 



Toledo 

¿Quién te interesa? ¿Con quién quieres conectar? 
Utiliza los datos de tu mapa de empatía.  

 Habla con ellos: busca los grupos en base a tu mercado e interactúa. 
 

RED DE CONTACTOS 



Toledo 

1.- INVITAR: ¿A quién quieres 

conocer? 

 

2.- PRESENTAR: Acércate con la 

mensajería privada. 

 

3.- SEGUIMIENTO: Nunca un 

perseguimiento. 
 
 
 

Ejercicio 4: ¿Cómo crear la red de contactos?  

https://aulacm.com/mejores-herramientas-seo-buscar-palabras-clave/
https://aulacm.com/mejores-herramientas-seo-buscar-palabras-clave/


Especialízate en un área específica  
 
 ¿Cuándo te duele una muela 

vas al médico de cabecera? 
 

Ahora lleva este ejemplo a tu empresa   

 
 

TU CONTENIDO 



Busca a tus contactos en ese área  
 
 

¿Qué edades tienen? ¿Qué redes usan? 
¿ Qué necesitan? ¿Cómo buscan? 

  

 
 



Es tu 
turno... 

Sandra Romero Cañadas 

Hazme preguntas sobre el uso de 
Linkedln para emprender 
 y/o consolidar tu empresa turística 
 

https://www.linkedin.com/in/sandraromeroca%C3%B1adas/
https://www.linkedin.com/in/sandraromeroca%C3%B1adas/
https://www.linkedin.com/in/sandraromeroca%C3%B1adas/

