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;POR QUE?

Quieres ser escritor? Charles Bukowski
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No lo hagas Buchowski

https://www.youtube.com/watch?v=1BV __
1GrDWgA&ab_channel=LivingaBook
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https://youtu.be/ZN1Tw8XM1LY
https://www.youtube.com/watch?v=1BV_1GrDWgA&ab_channel=LivingaBook
https://www.youtube.com/watch?v=1BV_1GrDWgA&ab_channel=LivingaBook

;QUIEN ES EL CLIENTE?

1 Una persona que compra bienes o serviclos en una tienda o negocio
(El Sr. Harrison era un cliente habitual en el Leon de Oro)

1 Una persona de un tipo especificado con quien uno tiene que tratar.
("es un cliente dificil")

Una persona o negocio que compra los bienes o servicios de otra empresa.
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;QUE SIGNIFICA “PONER EL FOCO EN CLIENTE"?

1 Prestar gran atencion a las necesidades y opiniones de los clientes.

1 Explicacion mas amplia:
El enfoque del cliente es una filosofia de negocio que coloca al cliente en el centro de todas las

decisiones de desarrollo y gestion de negocios.

También es un enfoque de marketing, que implica que los productos y servicios se desarrollen en
torno a las preferencias del consumidor.
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Ejercicio «Nuestras suposiciones» - Encuesta Meet

0 «jMe desperté temprano hoy!»
«;A qué hora se desperto?

0 «Fuma demasiados cigarrillos al dia»
cCuantos cigarrillos fuma al dia?

0 «Actualmente tengo sobrepeso»
cCuantos kilos peso?

A «Tiene un muy buen salario»
cCuanto gana?

https://app.mural.co/t/ap6880/m/ap6880/1618387428934/4b6cf795ec0499a439d0a6e9c26c08d2770d2e0b
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https://app.mural.co/t/ap6880/m/ap6880/1618387428934/4b6cf795ec0499a439d0a6e9c26c08d2770d2e0b

;Quiénes son TAMBIEN TUSCL' NTES?

Companeros de trabajo

Otras empresas relacionadas
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;QUE ESEL CLIENTE?

Cliente
individual

* Eleccidn individual

Eleccion

individual

* Responsable
Emp Iesa * (relacionadas con la

de estrategia/circunstancias
- subjetivas de las empresas
negocios ‘ presas)
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EJERCICIO:;QUE COMPRA EL CLIENTE?

Prioritization ¢

Hacemos un cuestionario Meet

km

resota

k N Sebastian
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;QUE COMPRAEL CLIENTE?

La gente no compra productos.
Compran una SOLUCION a su PROBLEMA.
Compran el RESULTADO que realmente desean.

En ultima instancia,, estan comprando una
TRANSFORMACION que quieren en sus vidas.

4 \}\ [/]lisse J &2 e byt e — )\ UNIVERSITY
* rasmus+ Programme G / =758 OF LATVIA
5o fo » of the European Union “@ DI PIsA s ANND 1219

SOLUTION

il

UNIVERSITAS
Miguel Herndndez

2 PORTO

ISCAP

Research over Research




LA GENTE COMPRAEN ESTE ORDEN.....

Solucion

oroducto, servicio

Su empresa
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PERSONAS EFICACES VENDEN EN EL MISMO ORDEN

solucion

oroducto, servicio
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:Como funciona el cerebro?

Source: https://www.lucidmindcenter.com/right-brain-left-brain-test/
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LEFT vs RIGHT
BRAIN

_ANALYSIS GREATIVITY

LOGIC

IDEA

INTUITION _

ARTS _

a D

FACTS

CREATION

N\ _FEELING _

MATH

TRAINING

El sabio iInconsciente

https://www.youtube.com/watch?v=WrF2 YOXaO4&ab channel=COMPLEXUS

Minuto 8,20-10
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https://www.youtube.com/watch?v=WrF2_YOXaO4&ab_channel=COMPLEXUS

TRES PREGUNTAS SIN RESPUESTA QUE LAS PERSONAS
TIENEN CUANDO CONOCEN A OTRAS PERSONAS

CUSTOUER ;Puedo confiar en ti?

iy | JEstas comprometido?

CUSTONE c-',Te pireocupas por mi?
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RESPUESTAS A LAS TRES PREGUNTAS NO FORMULADAS

“ Slempre haz lo
CUSTOMER
correcto

e Siempre haz lo mejor
CUSTOMER
que puedas

THE Trata siempre a los demas
M como te gustaria ser tratado

Neuronas espejo
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PUNTOS CLAVE
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RESULTADO

TRABAJO
INVERTIDO

PREPARACION  cOMPETENCIA

PERSONALIDAD
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A 3

Sl Erasmus+ Programme

ASPECTOS IMPORTANTES DE LA CONVERSACION

Prestar
atencion

Demuestra
que estas
escuchando

Responder
adecuadamente

Proporcionar
elorgisicieiorst . Aplazar el juicio
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I

SIN NECESIDAD - SIN SOLUCION

NO HAY

NECESIDAD
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I

SI HAY UNA NECESIDAD - HAY SOLUCION (PARA EL CLIENTE)

HAY
NECESIDAD

Véendeme este boli

https://www.youtube.com/watch?v=iTUDV{5FAri&ab_channel=galtxita
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https://www.youtube.com/watch?v=iTUDVt5FArI&ab_channel=galtxita
https://www.youtube.com/watch?v=iTUDVt5FArI&ab_channel=galtxita

;CUALES SON LAS PRINCIPALES NECESIDADES DEL CLIENTE?

A 3

Trata de
ofrecer algo
a todo el
mundo

Papel de
psicologo
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; CUALES SON LAS PRINCIPALES NECESIDADES DEL CLIENTE?

ALICE: WOULD YOU TELL ME,
PLEASE, WHICH WAY I OUGHT
TO GO FROM HERE?

CAT: THAT DEPENDS A GOOD
DEAL ON WHERE YOU WANT
TO GET TO.
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H

SI HAY UNA NECESIDAD - HAY SOLUCION
(PARAUSTED - EN UN LARGO PLAZO)

V\A\am H\zm Sa WIW

there's a way.

Confianzalll
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LOS GANADORES Y PERDEDORES TIENEN LOS MISMQOS OBJETIVOS

Si ignoraste por completo tus objetivos y te
centraste solo en tu sistema, ;seguirias
teniendo éxito?.

Si fueras entrenador de baloncesto e
ignoraras tu objetivo de ganar un
campeonato y concentrarte solo en lo que
hace tu equipo en la practica cada dia,
;seguirias teniendo resultados?

VS.

Los objetivos son buenos para planificar tu
progreso y los sistemas son buenos para
realmente progresar
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A :

ESTILO PERSONAL DE COMPORTAMIENTO

PROCESADOR IMPULSOR

COMPLACIENTE COLABORADOR
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A :

ESTILO PERSONAL DE COMPORTAMIENTO

Processor

Not very assertive/

Pleaser
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Pusher

Highly assertive/

Player
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PROCESADOR

H

Debilidades

Fortalezas

e Se concentra en detalles importantes.

* Toma de decisiones de una manera muy estructuraday
es mas objetivo que los demas.

e Sigue los procedimientos y estandares.

 Es muy diplomatico.

 Tiende al pensamiento critico y a hacer preguntas.

 Trabaja en condiciones controladas.

e Se pierde en los detalles

 No le gusta entregar trabajo o delegar.

e Sigue los estandares de las reglas demasiado
rigidamente.

* Trata de evitar errores y duda en tomar decisiones.

 Dispuesto a probar algo nuevo.

e Rapido para tomarse las criticas personalmente.

e Cauteloso en el pensamiento y tiende al pesimismo.

Tareas precisas/ descripcion del trabajo.

Objetivos de rendimiento definidos con precision.

 Tiempo suficiente para completar las tareas.

 Trabajo detallado de alta calidad

 Requiere confirmacion y garantias de calidad.

 Oportunidad de critica constructiva.

Retroalimentacidn especifica en relacion a los servicios prestados.
Tolerancia en situaciones tensas/conflictos.
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IMPULSOR

Fortalezas

e Toma la iniciativa * Insensible a los sentimientos de los demas.
e Pone las cosas en movimiento. » Pasa por a_Ito los riesgos y las senales de
advertencia.

e Se concentra en resultados inmediatos.

« Toma decisiones rapidamente. * Ignora detalles importantes.
e Acepta desafios.  Causa tension en los equipos.

o Acaba demasiadas tareas a la vez.
e Exige demasiado a los demas.
e Es sobre control de los demas.

* Pregunta el status quo.
e Muy orientado a soluciones.

> ¥
* *
- -
* ~

oy h

Debilidades

Necesidades

* Nuevas y diferentes tareas

 Tareas dificiles funciona independientemente

* Respuestas directas, menos discusiones

e Poco control o seguimiento

e Posibilidad de éxito personal

e Desafios e imagen ocasionales "disparos de advertencia en la proa"
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I

COLABORADOR

* Muy sociable, le gusta entretener a los demas * No piensa en su conclusion logica.

e Crea una atmosfera motivadora. * No es objetivo en el proceso de toma de decisiones.
* |rradia optimismo y entusiasmo. e Considera las oportunidades de manera demasiado
e Le gusta ser el centro de atencion. optimista.

* Le gusta trabajar en equipo. * Habla demasiado y es demasiado impulsivo.

* Puede expresarse claramente.  |ntenta hacer demasiado a la vez.

* Expresa sus sentimientos. * No le gusta estar solo.

Necesidades

e Muy sociable, le gusta entretener a los demas
e Crea una atmosfera motivadora.
* |rradia optimismo y entusiasmo.
e Le gusta ser el centro de atencion.
e Le gusta trabajar en equipo.
e Puede expresarse claramente.
— s Expresa sus sentimientos.
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COMPLACIENTE

Debilidades
Le gusta quedarse en un lugar. * Rechaza cambios.
Comunicativo, tiene un efecto calmante en los e No cumple con los plazos bajo presion.
demas. * Demasiado tolerante y considerado.
Se concentra en las personas. * |Indeciso, nunca toma una decision.
Crea un ambiente estable. * Pospone las cosas.
Observa los procedimientos aceptados. » A menudo suprime sus propias necesidades.
Desarrolla experiencia especial.
Escucha atenta y pacientemente.
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Necesidades

e Reconocimiento serio.

* El menor conflicto posible.

» Tareas fijas y definidas.

e Explicacion y preparacion de cambios.

* Procedimientos regulados y ordenados.
e Reconocimiento por el trabajo realizado.

e Conocimiento de que esta haciendo una contribucién importante al éxito del equipo.
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;COMO IDENTIFICO EL ESTILO DE COMPORTAMIENTO?

Nivel bajo de sensibilidad
Poca emocioén / Orientacion a la tarea

Procesador 1 Impulsor
. Distanciado y cauteloso. Ambicioso y seguro de si mismo.
Consciente y disciplinado. Impaciente y decisivo.
Quiere explicaciones. Quiere ejercer control.
Poco asertivo / Hace preguntas de PORQUE Hace preguntas QUE. Altamente asertivo /
Poca energia / Mucha energia /
Reactivo / Proactivo /
Introvertido Calma y paciencia. Emocional y animado. Extrovertido
o, - 1 Amistoso y cooperativo. Optimista y erratico.
ul @ i |
h l 5 Quiere contacto personal. Quiere emocion.
. U
| l Pregunta COMO. Hace preguntas QUIEN.
Complaciente Jugador
,L
Nivel alto de sensibilidad
Mucha emocion / Orientacion a la gente
'/ e Co‘fundef by the 'UNIVERSITA UNIVERSITY UNIVERSITAS P.PORTO
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;COMO SE PERCIBE EL ESTILO DE COMPORTAMIENTO?

Nivel bajo de sensibilidad
Poca emocién / Orientacion a la tarea

Procesador @ @ @
Preciso Critico Decisivo
Concienzudo Moralizador Independiente
Grave Inflexible Practico
Persistente Molesto Definido
Bien organizado Indeciso Eficiente
Prudente Complicado Positivo
Cauteloso Lento

Poco asertivo /
Poca energia /

Impulsor

O,

Fuerte personalidad
Solitario

Dificil

Exigente

Autoritario
Arrogante

Insensible
Altamente asertivo /

Mucha energia /

Reactivo /

Introvertido @ @ @
Paciente Vacilante Hablador
Respetuoso Manso Inspirador
Dispuesto Dependiente Perspicaz
Perseverante Servicial Entusiasta
Agradable Inseguro Llena de
Involucrado Servil energia

Complaciente Relajado Convencido

Amistoso

Nivel alto de sensibilidad

Mucha emocion / Orientacion a la gente

Proactivo /
Extrovertido

&,

Nunca se calla
Demasiado
Dramatico
Superficial
Indisciplinado
Teatral
Manipulativo
Erratico

Jugador
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!

TALLER

1 Trabajo en grupo : cada grupo trabaja para un cliente de cada tipo: Procesador, Impulsor,
Complaciente y Colaborador

1 Elige un tema de conversacion: vender un teléfono movil

1 Modelado de conversaciones: Como aborda la conversacion para este tipo de cliente, qué
preguntas le haces, qué es importante para ellos, que necesidades tiene, etc. 20’

1 Presentacion de conversacion: Cada equipo presenta al conjunto

d Analisisy retroalimentacion
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EVALUACION DEL TALLER

1 Palabras usadas

1 Cuestionamiento
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CONSEJOS Y TRUCOS (1)

Cuando te reunas con los clientes por primera

vez, escucha mas que hable.
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CONSEJOS Y TRUCOS (2)

Busca maneras de demostrar que eres
confiable.

Tus clientes estan buscando razones para

confiar en fti.
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CONSEJOS Y TRUCOS (3)

No dejes que tu creatividad te meta en
problemas. Consulta con los mejores para
asegurarte de que puedes cumplir tus

promesas.
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CONSEJOS Y TRUCOS (4)

Responde a una pregunta sencilla

de forma simple.
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CONSEJOS Y TRUCOS (5)

Avyuda a los clientes a alcanzar sus suenos
es una poderosa palanca que puede

motivarlos a hacer negocios contigo.
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Si no tienes motivacion para aprender,
Nadie te puede ayudar
Si tienes determinacion para aprender,

Nadie te puede parar

ISCAP
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