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COMPETENCIA CAPACIDADES PROPÓSITO EVIDENCIAS 

Gestiona 
proyectos de 
emprendimiento 
económico o 
social. 

 Crea 
propuesta de 
valor. 

 Aplica 
habilidades y 
técnicas. 

El propósito de esta sesión: 
Comprendemos el proceso de 
captación de clientes en las tiendas 
físicas, aplicando estrategias para 
iniciar tu negocio de producto o 
servicio que ofertaras al mercado. 

 Elabora un mapa mental de los procesos de 
captación y retención. 

 Elabora un mapa conceptual de las estrategias 
de captación y retención de clientes. 

 

 

En un pueblo lejano, un joven carpintero pasaba sus días arreglando y construyendo muebles para los vecinos. No 
le iba mal, pero un día decidió probar un nuevo producto que le permitiera tener más ganancias, 
así que después de pensarlo mucho escogió hacer relojes de madera, instaló un pequeño puesto 
en el mercado del pueblo y al terminar de instalarse se dio con la sorpresa que había otros 
puestos que también vendían relojes de madera, plata y hasta oro. Las ventas del joven 
carpintero eran bajas, en lugar de desanimarse se tomó un momento para idear una estrategia 
que levante sus ventas. Una tarde se acercó un cliente con la intención 
de comprarle un reloj, el joven en lugar de darle rápidamente el reloj y 
despedirse del cliente, decidió preguntarle el motivo por el cual 
compraba un reloj. El cliente le contó que era para un regalo de 

cumpleaños para alguien muy especial; entonces, el joven carpintero le preguntó “¿desea 
que escriba un mensaje en todo el borde del reloj”. Por supuesto respondió el cliente y luego 
le indicó el mensaje que quería que vaya. Con delicadeza y precisión, escribió el mensaje del 
reloj, quedo hermoso. El cliente quedó tan encantado que recomendó los servicios del joven 
carpintero a todos sus amigos y esos amigos a otros amigos. Al cabo de unos días las colas se hacían más largas para 
adquirir los relojes con mensajes personalizados del innovador joven carpintero. 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

QUINTO GRADO – EDUCACION PARA EL TRABAJO   /   ANGEL MENDEZ YALLI. 

ACTIVIDAD 1: Comprendes el proceso el proceso de captación y retención de clientes en las tiendas físicas. 

ACTIVIDAD 2: Aplicamos estrategías para la captación y retención de clientes en las tiendas físicas. 

 
 

 

LEEMOS LA SIGUIENTE  FABULA:  “EL JOVEN CARPINTERO”. 

 COMPRENDEMOS EL PROCESO DE CAPTACIÓN Y RETENCIÓN DE CLIENTES EN LAS 

TIENDAS FÍSICAS.  
PRIMERA ACTIVIDAD 

Bueno chicos, Imagínate que el día de hoy abriste tu negocio, estaba muy bien decorado como 
merece estar el primer día, pero ese día no entra ningún cliente a tu negocio. El segundo día 
tampoco. Y así va pasando una semana, un mes. A este paso se podría pensar que tu negocio está 
fracasando, porque un negocio sin clientes no puede continuar. Por lo tanto, es necesario 
comprender que la parte más importante de un negocio es el cliente, sin él, no hay negocio. 

¿Qué haremos esta semana? empezamos el negocio, la gran tarea inicial ahora es captar clientes, luego retenerlos y volverlos 
clientes eternos; es decir, fidelizarlos. Hoy en día existen tiendas digitales o virtuales también llamadas tiendas en línea u 
online muy distintas a las tiendas tradicionales que conocemos. Ahora para diferenciarlas de las anteriores hay que 
denominarlas tiendas físicas. 

Vemos que el joven carpintero no se rindió a pesar de que sus ventas eran bajas al inicio, por el contrario, pensó una estrategia 
que lo diferenciara del resto, mantuvo un nivel de calidad muy alto y como consecuencia logró fidelizar a sus clientes. 

El cliente es la razón del negocio, gracias a tus clientes al inicio podrás tener un buen comienzo que luego te permitirá 
crecer. Sin embargo, ahora la etapa más dura es captar clientes, una vez captado el cliente tiene otra tarea, la de retenerlo, 
lograr que siempre te compre y estas tareas que tienes hoy en el siglo XXI se vuelven más complicadas que antes porque los 
clientes de hoy son los mismos de los que fueron hace solo un año. porque gracias a las redes sociales y a las páginas web 
las personas están más informadas sobre los productos y los precios. 

EL CLIENTE ES LA 
RAZÓN DEL 
NEGOCIO 



 

PROF. A.M.Y / 2020                      SEMANA 33 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Vemos que sin cliente no hay negocio o sea que son súper importantes, y segundo, que los clientes a quienes te dirijas no 
son los clientes con las características de sólo hace un año. 

1. Son ciudadanos del mundo. Si existe un cliente descontento con un producto en Malaui 
puede subir su fotografía a la web influenciando al cliente que estaba a punto de comprarlo, 
por ejemplo, en el cuzco.  

2. Son informados. Conocen perfectamente la gama de precios de un producto y pueden 
comparar en el mercado con tan sólo sacar su teléfono móvil.  

3. Son sanos y eco amigables. Llevan un estilo de vida saludable y consumen productos 
ambientalmente amigables. Eso definitivamente es una tendencia. 
A los consumidores ya no sólo les importa tener el producto que desean, sino saber cómo 
este producto afecta al medio ambiente.  

4. Son poderosos. Hoy en día el consumidor tiene la “sartén por el mango”, no hay nada que 
sepa el vendedor que un cliente no pueda averiguar con tan solo un clic. Hoy más que nunca 
el cliente tiene el poder de saberlo todo sobre tu producto, incluso mejor que tú mismo.  

5. Son responsables. Los clientes de hoy conocen las marcas que son socialmente responsables 
y las que no lo son, esto puede ser publicado y pueden arruinar o levantar un negocio.  

 

¿QUÉ ES CAPTACIÓN DE 

CLIENTES? 

 

La captación de clientes es hacer que un cliente potencial se convierta en comprador. 
Generalmente se usa la técnica del AIDA, que de seguro la recuerdan. AIDA Es el acrónimo 
de AWARENESS, INTEREST, DESIRE and ACTION, en español serian Atención, Interés, Deseo 
y Acción. Este es el orden de reacciones que los mensajes deberían producir en el cliente: 
Hay que comenzar con un mensaje que llame la atención para después despertar el interés 
y el deseo, y finalmente, motivar a la compra 

CARACTERÍSTICAS 
QUE TIENE EL 

CLIENTE DEL SIGLO 
XXI 

Crea conciencia de marca o afiliación 
con su producto o servicio. 

Por ejemplo: “Ahora puedes volver a tu 
destino llevando un equipaje de 30 kilos, 
pagando el mismo precio como si llevaras 
un equipo de mano” 

Ya has atraído su atención, pero ahora 
debes mantenerla para que siga 
profundizando sobre tu marca y tus 
productos 

El objetivo es demostrar al 
consumidor porque tu producto 
puede ser lo mejor opción. Ofrece un 
valor añadido a tus productos o 
servicios. 

En este momento es importante 
ponerle las cosas fáciles al cliente. 
Además, puedes ofrecerle ventajas por 
su compra. Pero lo más importante es 
marcarle el camino hacia la conversión. 

Por ejemplo: “Nuestros destinos 
cubren todas las regiones del país y en 
horarios más convenientes para sus 
negocios o viajes de paseo” 

Por ejemplo: “Aproveche la 
oportunidad, esta oferta limitada es sólo 
por el próximo mes” 

Por ejemplo: Es recomendable el uso 
de expresiones que llamen a la acción 
como “ahora” o “ya”. 
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PUBLICIDADA GRATUITA. Las estrategias que se pueden utilizar en el proceso de captación pueden ser a través de la 
publicidad gratuita, esto incluyen notas de prensa, reseñas de productos, comentarios de editoriales, presencia en las redes 
y alguna publicidad de bajo costo como por ejemplo volantes, muchos productos de consumo encuentran a sus primeros 
clientes a través de muestras gratuitas versiones de prueba o cupones de descuentos sin embargo no olvides lo siguiente: 
Hoy y cada vez más, los clientes del siglo XXI casi siempre comienzan informándose en la web acerca de precios, marcas, 
características del producto que quiere adquirir y dónde están vendiendo estos productos, así que tus mensajes publicitarios 
deben estar presentes en los espacios gratuitos de las redes y no sólo en los mensajes publicitarios tradicionales. 

Nos envía mensaje, Marilú desde Junín comenta: “En resumen estamos aprendiendo hoy 2 procesos: el de 

captación y el de retención. Dentro del proceso de captación, dentro del proceso de captación hay 4 etapas: 

Atención, Interés, Deseo y Acción, que en la práctica es la aplicación de la técnica AIDA.” 

APLICAMOS ESTRATEGIAS PARA LA CAPTACIÓN Y RETENCIÓN DE CLIENTES EN LAS TIENDAS 

FÍSICAS  

Elabora un mapa mental de los procesos de captación y retención, Recuerden guardar 

lo trabajado en su portafolio 

 

Estrategias de captación de clientes 

 

Lo primero que tendría que hacer el emprendedor es que sus productos o servicios cumplan con todo lo que han ofrecido, 
porque si el señor va con sus maletas de 30 kilos y le cobran sin cumplir lo ofrecido, este cliente no volverá a comprar 
boletos de viaje en dicha línea aérea. Por eso la regla de oro para retener a un cliente es cumplir con lo que se ha 
prometido en las etapas de atención, interés y deseo. 

¿QUÉ ES RETENCIÓN DE CLIENTES? 

 Es hacer que un cliente te compré varias veces y a su vez influyan entre sus amistades para que 

se vuelvan clientes de tu producto. Los clientes tienen que estar encantados con tu producto y 

con todos los aspectos de tu modelo de negocio que tiene que ver con el cliente, desde la 

atención al cliente, la gestión de reclamaciones, la entrega, la facturación, la garantía y otros. 

En la retención, la fidelización se entiende como una acción dirigida a conseguir que los clientes 

mantengan relaciones estables y continuas con tu producto o negocio a lo largo del tiempo. El 

fin es crear con el cliente un sentimiento positivo hacia el negocio qué será lo que le motive a 

comprarte de forma prolongada 

SEGUNDA 

ACTIVIDAD 
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Médali del Cono Norte de Lima pregunta:  ¿y cuáles son las estrategias de retención?

ACCIONES O ESTRATEGIAS DE 

RETENCIÓN. 

Elabora un mapa conceptual de las estrategias de captación y retención de clientes. 

 Realizar llamadas para confirmar que los clientes están 
satisfechos. 

 Premios y Descuentos. 

ESTRATEGIAS DE FIDELIZACIÓN  Llamadas de seguimiento de clientes. - Es necesario un plan para llamar a cada 
cliente para darles las gracias y conocer su opinión sobre el producto.  

 Poner en marcha una encuesta de satisfacción de clientes para evaluar con los 
clientes el uso que hacen y su satisfacción con el producto o servicio, buscar quejas 
o causas de la falta de uso del producto y hablar con toda aquella persona que 
exprese descontento.  
Enviar comunicaciones sobre actualizaciones del producto. 

 Crear comunicaciones sencillas sobre cómo otros clientes están aprovechando el 
producto. Se pueden enviar a todos los usuarios, ofreciendo un premio a aquellos 
cuyos consejos se terminen publicando. 

 Hacer un seguimiento de los problemas que se reciban en servicio al cliente. Los 
clientes que se quejan con frecuencia tienen más probabilidades de irse, una 
opción es ser proactivo con ellos resolviendo sus problemas, de esta forma se irían 
muchos menos de los que se quejan. 

1.  

 

Ahora define qué estrategias vas a utilizar en tu proyecto de emprendimiento de acuerdo a tu contexto y aplicarlo en 
cuanto puedas. 
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¿QUÉ APRENDIMOS? 

 El proceso de relaciones con los clientes está constituido por la activación, retención y aumento o ampliación. 

 La retención de clientes es hacer que un cliente te compre repetidas veces y a su vez influya ante sus amistades para 
que se vuelvan clientes de tu producto. 

 En la retención, la fidelización se entiende como una acción dirigida a conseguir que los clientes mantengan 
relaciones estables y continuas con tu producto o negocio a lo largo del tiempo.  

 Cualquier estrategia de retención de clientes funciona si primero se cumple con todas las promesas que hicieron en 
la captación y que debido a esas promesas los clientes compraron tu producto. 

 Entre las estrategias de captación se tiene: emplear publicidad gratuita que incluye notas de prensa, reseña de 
productos, comentarios en editoriales y alguna publicidad de bajo costo como volantes. 

 Los clientes del siglo XXI casi siempre comienzan informándose en la web acerca de los precios, marcas, 
características del producto que quiere adquirir y dónde están vendiendo estos productos, así que tus mensajes 
publicitarios deben estar presentes en los espacios gratuitos de las redes y no sólo en los mensajes publicitarios 
tradicionales. 

 Entre las estrategias de retención se tiene: llamadas de seguimiento de clientes, poner en marcha una encuesta de 
satisfacción de clientes, enviar comunicaciones sobre actualizaciones del producto. 

 Las 5 características principales que tiene el cliente del siglo XXI son: (1) son ciudadanos del mundo, (2) son 
informados, (3) son sanos y eco amigables, (4) son poderosos, (5) son responsables.  
 

INDICADORES DE EVALUACION: 

 

 Elaborar un mapa mental de los procesos de captación y retención. 

 Elaborar un mapa conceptual de las estrategias de captación y retención de clientes 

 Mantiene correctamente la ortografía y la caligrafía. 

 Personaliza su trabajo, usando los colores y/u otra característica para diferenciar la importancia de lo secundario de 

lo primario, utiliza los formatos pedidos. 

2.  

 

Reflexiona: ¿crees que lo aprendido hoy te será útil para la implementación de tu proyecto de emprendimiento? ¿Por qué? 


