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Protocolo en la visita de clientes y atencién en punto de

venta

Facilitador: José David Ulloa

Protocolo Comercial

1) Definir el (Para qué de la visita? Objetivos de la visita.
2) “Ojo" con la primera impresion.

3) Defina el ABC de la prospeccion.

TIPOS DE VISITAS COMERCIALES

prospeCCién ME

Usted es el primer elemento que el cliente debe comprar

Lo primero que se venden o es el producto ni la empresa. Lo primero que “se
vende" es |la persona de atencién al cliente.
Es su personalidad agradable y dinamica, lo que primero acercara al cliente a

aceptarla oferta que la empresa le hara.
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“La persona es lo primero que vendemos.”

Estudios elaborados por la AMA han mostrado que cerca del 70% de las ventas

se dan porgue el cliente tiene confianza en el vendedor que lo atendié.

¢Como dar una primera buena impresion al cliente y

proyectar confianza en pocos segundos?

1) Técnica del Nombre

2) Mire a los ojos cuando hable

3) Utilice las palabras “por favor y gracias”

4) Haga que el cliente se sienta bienvenido

5) Trata a los demas como te gustaria ser tratado
6) Conozca a fondo su organizacion e industria

7) Trabaje con entusiasmo

8) No hable con un cliente de religion y politica

9) Practique el Acompasar

10) Ojo la vestimenta y materiales de presentacion

1) Puntualidad (Cuidado con la hora tica).

Planificaciéon antes de la llamada de prospeccion...
- Concéntrese exclusivamente en la persona con la que va a hablar
- Péngase a si mismo en un estado de animo orientado a satisfacer, agradar y

convencer al prospecto en su voz y sus palabras de una manera calida y
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José David Ulloa -

entusiasta. Haga un esfuerzo consciente para lograr esto, ya que algunas veces

nuestra voz puede proyectar una actitud de depresion sin que nos demos
cuenta de ello.
- Concentre su atencion en lo que esta a punto de decir. Ensayelo mentalmente

de manera que suene espontaneo y conversacional.

Consejos para Prospectar

Pida ayuda:
Con cualquier persona que hable, diga: "Creo que usted puede ayudarme.."

Esto hace que las personas se sientan importantes.

Anteponga razones a sus preguntas:

"Para que pueda estar mejor preparado antes de hablar con el Sr. XX, hay cierta
informacion con la que usted me podria ayudar" 6 "Quiero estar seguro de que

lo que tengo para comentarle al Sr. XX pueda ser su interés..."

Al prospectar... “Cémo entrarle al cliente”

- Realice preguntas curiosas o interesantes para capturar la atencion del

prospecto desde el principio.

- Técnicas para el primer contacto en Frio:
1. Novedad
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2. Premio

3. Ocasion especial
4, Oportunidad

5. Urgencia

6. Reactivacion

7. Referencia

Atencion

Captar la atencion del cliente potencial:
anuncios, email, eventos ...

Interés
Mostrar beneficios del producto: mensajes,
A ' D A beneficios ...

=3

oz
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Deseo
Técnicas para aumentar el deseo de
compra: muestras, prueba gratuita ...

Técnica de estrategia comercial

Animar a realizar la accion deseada por la
marca: compra, llamada telefonica,
mastermarketing-valencia.com suscripcion, etc ...

Q
Q Accion

Inteligencia e Investigacioén previa
- Se vale “STALKEAR".

- Visitar sitios web y redes sociales del cliente o prospecto.

- Biblioteca de anuncios de Facebook
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- Googlear

- Utilizar Cliente Incognito

- Aplicar un pequeno survey nunca esta demas.

Ejercicio

1. ¢ Qué materiales promocionales deberiamos preparar para tener en la visita?
2. ¢ Qué técnica de primer contacto en frio podria utilizar usted en su visita?

3. ;Qué preguntas iniciales podriamos realizarle al prospecto de cliente para

conocer mejor sus necesidades y deseos?

Durante la Visita

1) Identifigue el “miedo” o “valor simbdlico” que resuelve su propuesta.

2) Genere confianza “Acompase” en los primeros segundos de conversacion.
Escuche y haga preguntas.

3) Genere argumentos emotivos para resaltar.

4) Resalte 3 caract y 3 beneficios de su oferta (Aplicando método socratico).

5) Desarrolle y tenga a mano al menos historias, o metaforas para su discurso.

6) Genere un maximo 15 preguntas con: “preguntas si” y “preguntas cerradas”.

7) Identifique las principales 3 objeciones a su producto y elabore un argumento
de respuesta.

8) Tenga a mano cartas de referencia y testimoniales por escrito.

9) Planifigue muy bien la introduccion y cierre de su diadlogo persuasivo.

10) Establezca una estrategia para decir al cliente su precio.

1) Cuide siempre su vocabulario corporal y cuide cada palabra.
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Técnica de Neuroventas con argumentos emocionales

2. Atender el

Miedo

Producto
| o Servicio
~ (Valor Simbélico)

3. Ahorro de

Energia

Ejercicio de Técnicas de Preguntas

1. Preguntas para capturar la atencion

2. Método socratico

3. Preguntas para despertar el imaginativo
4, Preguntas cerradas

5. Preguntas de repeticion hipndtica

6. Papa caliente

Consejos para atender objeciones

o
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1. Teniendo
siempre presente
Llamar la atencidn
SIEMPRE desde el
principio.

pymenavta
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No discuta con el cliente.. “Dele la razén al principio”.

e Maétodo A: “1. siente — 2.sentian- 3.hasta que...”

e Meétodo B: ;Qué es lo que le impide en este momento ser poseedor de

esto? (Si solventamos o resolvemos este tema lo adquiriria?

e Meétodo C: Utilice una historia, testimonio, o anécdota donde explique la

historia de otro cliente que tenia el mismo parecer.

e Meétodo D: Documéntese y tenga herramientas escritas a mano.

9 pasos para manejar
clientes irritadosy situaciones dificiles

) Replante lo
Escuche E>
Ofrezcaun saludo E> empaticamente M escuchado

calidoysincero

Haga las preguntas ’ Respoiids
i
i y \'J mostrando su
Gl preocupacion por
) elcliente.

Agradezca,
Disculpese sin
culpary asumala
responsabilidad.

i

Sugiera
alternativas,

x
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Nos preocupamos demasiado por atraccion de clientes nuevos, pero i Hemos

medido la retencién y fidelizacién de clientes en el tiempo?

- ¢Qué politicas de servicio al cliente tenemos en la empresa? ;Tenemos

protocolos de atencién?

- ¢Utilizamos algun tipo de CRM para dar seguimiento? O ;qué otra alternativa?

- ¢ Ha escuchado hablar del principio de los 1000 fans de Seth Godin?

y recuerden...

Aprender (Crecer a
través de mayor
conocimiento de sus
clientesy
organizacion.)

e

Actuaraun alto
nivel. (Ofrecer un
desempenio de
calidad, rapidoy
preciso.)

o™

Comunicacionamable
con los demds (Verbaly
noverbal).

(\f‘é\o

s = Practicar habitos de

4 \ ¢ cortesiay cuidado
EL 6@ personal.

Escuchar,
involucrarse, hacer
preguntas, mostrar al
cliente preocupacion
porsus necesidades.
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HABILIDADES DEL
ASESOR COMERCIAL

DESARROLLO DEL VENDEDOR

Conocimiento de
los productos

/

gty

s

Técnicas

B

Técnicas de
merchandising

Técnicas de
negociacion

Técnicas de venta

Competencia,
clientes y
mercados

Conocimientos de
marketing

Conocimientos
econémicos

o oA SN =

80

90

iQué es el Layout?

2000 2020

Diagramacion de la ubicacion de todo lo que exista en
las instalaciones (cajas, exhibidores, gdndolas,
entradasy salidas, colores, etc) para definir las areas

calientes, tibias y frias del local.
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Layout de un Supermercado

1. LAYOUT RELEVADO. DESARROLLO PRACTICO
EL LAYOUT DEL PUNTO DE VENTA

Fiambres Lécteos

ﬁ_ﬂ,—] DI =
; ] Fe
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5 B s T | [ L11>
= * B Aresio ]
Verduras Gaseosas [
Exhibidores y Pilas (e) y (p):
Duwrasas (o) 4 Aoz Mo 5) 7. Skip Ultra (p) 10. Servilletas (0)
2.S. Tomato CICA (9) 5. Pan p/panchos Fargo (6) 8. Vino Resero () 11. Hojas de afeitar Bic + Espuma (p)
Gall. Crioliitas (o) 6. Caldos Knorr 9. Rebozador Preferido (p)
s
as: Las son las circulacion
A Salea Got Fanacoa D Mate Listo 8. Tung { Tituras Loreal e
C.Cerveza Quimes  F. Dantifrico Odol 1. Sopas Campbell i e e Consuiting Group
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4 Pasos para confeccionar un Layout

Realizar Croquis del perimetro del local.

(Fachada, Interior)

Ubicacion del mobiliario y exhibidores del producto.

Estudiar el movimiento de los clientes o flujo de transito
en el punto de venta.

Reubicar productos y exhibidores segun el flujo del
transito de los clientes y los objetivos del comerciante.

|Productos por impulso deben estar a lo largo del local
||.;Tsprr;ddcrt;sic'|u; més sieivenden no deben ser exhibidos préximos entre si. ;l

——_—‘__
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Las promociones en el punto de venta

Precio
p i descontado
2x106 50% 20% mas Lleve 1 yel
Ventascon Concursosy Oferta del
de : del . segundo es
regalo. gratis. sorteos. especial. ratis devuelven producto
g . dinero. viejo que se
entrega.

descuento? contenido.
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