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Protocolo en la visita de clientes y atención 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 impresión. 

3) Defina el ABC de la prospección. 

 

 

 

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 atención al cliente. 

Es su personalidad agradable y dinámica, lo que primero acercará al cliente a 

aceptarla oferta que la empresa le hará. 
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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 porque el cliente tiene confianza en el vendedor que lo atendió. 

 

¿Cómo dar una primera buena impresión 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 demás como te gustaría ser tratado 

6) Conozca a fondo su organización e industria 

7) Trabaje con entusiasmo 

8) No hable con un cliente de religión y política 

9) Practique el Acompasar 

10) Ojo la vestimenta y materiales de presentación 

11) Puntualidad (Cuidado con la hora tica). 

 

Planificación antes de la llamada de prospección… 

- Concéntrese exclusivamente en la persona con la que va a hablar 

- Póngase a sí mismo en un estado de ánimo orientado a satisfacer, agradar y 

convencer al prospecto en su voz y sus palabras de una manera cálida y 
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entusiasta. Haga un esfuerzo consciente para  lograr esto, ya que algunas veces 

nuestra voz puede proyectar una actitud de depresión sin que nos demos 

cuenta de ello.  

- Concentre su atención en lo que está a punto de decir. Ensáyelo mentalmente 

de manera que suene espontáneo 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 

información con la que usted me podría ayudar" ó "Quiero estar seguro de que 

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

 

Al prospectar… “Cómo entrarle al cliente” 

• Realice preguntas curiosas o interesantes para capturar la atención del 

prospecto desde el principio. 

 

• Técnicas para el primer contacto en Frío: 

1. Novedad 
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2. Premio 

3. Ocasión especial 

4. Oportunidad 

5. Urgencia 

6. Reactivación 

7. Referencia 

 

 

 

 

Inteligencia e Investigación 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 pequeño survey nunca está demás. 

 

Ejercicio 

1. ¿Qué materiales promocionales deberíamos preparar para tener en la visita? 

2. ¿Qué técnica de primer contacto en frío podría utilizar usted en su visita? 

3. ¿Qué preguntas iniciales podríamos realizarle al prospecto de cliente para 

conocer mejor sus necesidades y deseos? 

 

Durante la Visita 

1) Identifique el “miedo” o “valor simbólico” que resuelve su propuesta. 

2) Genere confianza “Acompase” en los primeros segundos de conversación. 

Escuche y haga preguntas. 

3) Genere argumentos emotivos para resaltar. 

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

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

6) Genere un máximo 15 preguntas con: “preguntas sí” 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) Planifique muy bien la introducción y cierre de su diálogo persuasivo. 

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

11) Cuide siempre su vocabulario corporal y cuide cada palabra. 
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Ejercicio de Técnicas de Preguntas 

1. Preguntas para capturar la atención 

2. Método socrático 

3. Preguntas para despertar el imaginativo 

4. Preguntas cerradas 

5. Preguntas de repetición hipnótica 

6. Papa caliente 

 

Consejos para atender objeciones 
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No discuta con el cliente.. “Dele la razón al principio”. 

• Método A: “1. siente – 2.sentían- 3.hasta que…” 

• Método B: ¿Qué es lo que le impide en este momento ser poseedor de 

esto? ¿Si solventamos o resolvemos este tema lo adquiriría? 

• Método C: Utilice una historia, testimonio, o anécdota donde explique la 

historia de otro cliente que tenía el mismo parecer. 

• Método D: Documéntese y tenga herramientas escritas a mano. 
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Nos preocupamos demasiado por atracción de clientes nuevos, pero ¿Hemos 

medido la retención y fidelización de clientes en el tiempo? 

• ¿Qué políticas de servicio al cliente tenemos en la empresa? ¿Tenemos 

protocolos de atención? 

• ¿Utilizamos algún tipo de CRM para dar seguimiento? O ¿qué otra alternativa? 

• ¿Ha escuchado hablar del principio de los 1000 fans de Seth Godin? 
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