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“GENERA EXPERIENCIAS POSITIVAS EN TUS CLIENTES, LIDERANDO LA COMUNICACION”

Alianza

¢Que es?
¢ Para que sirve?
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“GENERA EXPERIENCIAS POSITIVAS EN TUS CLIENTES, LIDERANDO LA COMUNICACION”

Alianza Tiempo

Compartir, clarificar, expresar

necesidades contexto . PREGUNTAR!

EXPECTATIVAS

Ajustes DESEOS

iReajustes! ACTITUDES
comportamientos




“GENERA EXPERIENCIAS POSITIVAS EN TUS CLIENTES, LIDERANDO LA COMUNICACION”

¢ Qué necesitas tu de mi?
¢ Qué necesito yo de ti?

Alianza
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“GENERA EXPERIENCIAS POSITIVAS EN TUS CLIENTES, LIDERANDO LA COMUNICACION”

EL MERCADO

Situacién actual:

Entorno Incierto

Mercados saturados por la GLOBALIZACION

ESCASEZ DE DEMANDA: - Consumo

EXCESO DE OFERTA: + Competencia + Agresiva

Escasa diferenciacién entre productos y servicios
INFOXICACION= Avalancha de informacién y publicidad
INFLUENCERS: Nuevos lideres de opinién

Proliferacion de las nuevas tecnologias

Nuevas formas de comunicacién

©@ © @ @ @ © @ @ @ ©

Pérdida de credibilidad de los medios tradicionales
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“GENERA EXPERIENCIAS POSITIVAS EN TUS CLIENTES, LIDERANDO LA COMUNICACION”

EL CLIENTE

Consumidor actual:

& Sofisticado

& Promiscuo

& Actitud critica

& Consumidor Eficiente

& Consciente de su poder

& Compra inteligente

& Emocional: en busca de la satisfaccién inmediata
& Experto en nuevas tecnologias
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cJugamos?
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El cuerpo no miente
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“GENERA EXPERIENCIAS POSITIVAS EN TUS CLIENTES, LIDERANDO LA COMUNICACION”

¢Juegas para perder?
o
¢Juegas para ganar?
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“El 50% de lo que hacemos en la vida
es comunicar,
7 19
el resto es todo lo demas

— Bill Clinton
Expresidente de los EEUU
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TEORIA DE LA COMUNICACION
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“GENERA EXPERIENCIAS POSITIVAS EN TUS CLIENTES, LIDERANDO LA COMUNICACION”

TEORIA DE LA COMUNICACION

5 AXIOMAS: e\

. Es imposible no comunicar

La comunicacion tiene contenido y relacion

No es lineal (accién/ reaccion). iES CICLICA!

. Implica a dos modalidades: digital y analdgica.

. Puede ser simétrica y complementaria

ada@%morates
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“GENERA EXPERIENCIAS POSITIVAS EN TUS CLIENTES, LIDERANDO LA COMUNICACION”

5 FRENOS EN LA COMUNICACION
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“GENERA EXPERIENCIAS POSITIVAS EN TUS CLIENTES, LIDERANDO LA COMUNICACION”

5 FRENOS EN LA COMUNICACION

Codigo alterado dentro del canal

Falsa interpretacion de la situacion

Confundir contenido con nivel de relacion

Prejuicios, juicios, suposiciones obstaculos, barreras....

A A

Comunicacion digital (QUE DIGO) no concuerda con la analdgica

analdgica (COMO LO DIGO)
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¢Como
solucionarlos?

ada & morales

CCCCC



“GENERA EXPERIENCIAS POSITIVAS EN TUS CLIENTES, LIDERANDO LA COMUNICACION”

5 CLAVES PARA COMUNICAR
Utiliza un lenguaje positivo

Habla en 12 persona

Ojo con la experiencia / Cada situacion es Unica!
Envuelve tus palabras con silencios

Cuida tu comunicacion no verbal

ada@fmorates
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1. Utiliza un lenguaje positivo
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Yes, we can!

— Obama
Ex presidente de los E.E.U.U
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2. Habla en 12 persona
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3. Ojo con la experiencia

i Cada situacion es unica !

ada@%morates
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4. Envuelve tus palabras con silencios
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5. Cuida tu comunicacion no verbal
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Perfil del Profesional Actual
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“GENERA EXPERIENCIAS POSITIVAS EN TUS CLIENTES, LIDERANDO LA COMUNICACION”

Perfil del Profesional Actual

1. ACTITUD DE SERVICIO

2. CUIDAR AL CLIENTE

3. DETECTAR NECESIDADES

4. SATISFACERLAS

5. FIDELIZAR

6. VOCACION DE EXCELENCIA

/. WORK BY MOTH. Generar recomendaciones positivas!
8. NEXO. Canal entre el cliente y su mercado!

9. IMAGEN

10. GESTION Y SOLUCION

ada@%morales
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Actitud critica vs Autocritica

HOW
WHAL
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“GENERA EXPERIENCIAS POSITIVAS EN TUS CLIENTES, LIDERANDO LA COMUNICACION”

Actitud critica vs Avutocritica

1. ¢Qué Sl he hecho y NO deberia haber hecho?
2. ¢Qué NO he hecho y Si deberia haber hecho?

3. ¢Qué hice GENIAL?
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La arrogancia distancia, la humildad acerca.

- Manuel Campo Vidal
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“GENERA EXPERIENCIAS POSITIVAS EN TUS CLIENTES, LIDERANDO LA COMUNICACION”

Lo que el emisor quiere decir

Lo gue el emisor dice

Lo que el receptor oye

Lo que ¢l receptor escucha

Lo gque el receptor comprende

Lo que ¢l receptor retucnc

Lo que llega al emisor
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cSabemos escuchar?
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Niveles de Escucha
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“Solo aqueél que escucha, habla bien”

— Plutarco
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Conecta con tu cliente
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Perfil V.AK.

L
VISUAL
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“GENERA EXPERIENCIAS POSITIVAS EN TUS CLIENTES, LIDERANDO LA COMUNICACION”

B | Calls to Action - Landing Emall - Workflows Social Media - (Calls to action
Eéoy?mdssof'a:,g;%g?s pages - Formularios - Evaluacion de leads Inteligentes - Email -
Contactos Integracion con CRM Workflows
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Fase de Fase de Fase de
iniclacion transicion efeC LUl o

Ventas

Tiempo
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CADENA DE

VALOR DE LA
EXPERIENCIA

DE CLIENTE

Reputacion

Experiencias

Interacciones
Promesas
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cSabemos
preguntar?




Tipos de Preguntas

. . COMC SE
TIPS DE PREG=UNTAS DEFIMNIC IO PARA &XUE SIRVEN VENTAJAS INMCONYVEMIENTES COMETRUYEN
n L n | am él Il?
Dan respuestas = Abrir diglogo. « Dan muchd inform acion . . -
- e = Sdlirse del femada. cComo...?
ABIERTAS con mucha « Cbtener opinion v general. . -
. - . . = Enrollarse. cPor que...?
informdacion. moviles, . -
cParg que...?
Solo se contestan o . . De cudlquier
- . s RPespuesta rapida. «Rlesgo de pdarecer -
COn 51 O No. « Confirmar o negar . . . mdanerg siem pre
oLd respuesta no admie un interrogoatorno.
CERRADAS 2on las que menos aloo. .- que se puedd
. .- confusion. » Respuesta pobre. -
informdacion nos « Cerrar la venta. El"no bi contestar con: s,
dan. *tl"ho” Dloquea. no, no lo se.
Dan menos o ot o ot *Puede Fl,m d Lenien...?
SEMI-ABIERTAS informacion que . :-nc:r i::_r’unu .. }:-ncr c!rrunu ?;E:':'?mii cDonde...?
lus abiertas y mas mformacion muy mformacion. o . iCudnto. .2
generdal. gunque no fanto ] i
que lgs cerradas. coudando...?
como las cerradas.
= Puede dirigir la
Son aquellas en Diriciir 1o resouast respuesta, « Puede dar la iPrefiere el verde o
- - n u =
las que astdn hucE::u loe inir:; . =31 en el clemre de la censucion de el czul?
ALTERMATIVAS incluidas las ventd |d respuesta es manipulacion, si se | éCudl se lleva el
. del que pregunta. . - .
posibles o | ; Mo, este e menos utilzan mediano o el
respuestos. ¢l-emarfa ventd. cortante. reiteradamente. oran de?
« anar tiempo ¥y .
Se ufilizan para pensar ld « Evitar preguntas * :'I:“"::': -:Iu:menie
st o, I . : = ice?
Al LEGAS contestar o unda respuesta embarazosas y permnte purece que esté sPor que lo dice

pregunta del
cliente.

= Evitar contestar o
cieras preguntos.

can ar tiem po.

echando balones
fuerd.

cvd. &ue opina?
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PROTOCOLO DE COMUNICACION

METODO R.I.S.A

Relacién

Interés

Solucién

Acuerdo
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PROTOCOLO DE COMUNICACION

METODO R.L.S.A

Relacion Abiertas
Interés Semiabiertas
Solucién

Acuerdo
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Roles adecuados a cada fase del proceso
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PROTOCOLO DE COMUNICACION

METODO R.I.S.A

Relacién ,
Galan
Interés Médico
Solucién Ingeniero
Acuerdo Amigo
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Conquista, seduce, genera auténtica conexion

Obtén informacion

Preguntas abiertas

Be my friend

Sal de tu rol

Relacion

ada@%morates



Detecta necesidades, averigua sintomas, las causas, el origen del problema

Escucha

Activamente
Preguntas semi-abiertas

Be my Doctor

Interés

ada & morales

coach



No temas a las objeciones. Son un tesoro

Objeciones

Preguntas cerradas  Si/No
Ingeniero

Solucion
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No temas a las objeciones. Son un tesoro

COMUNICACION

CONTRATO
CONEXION

Acuerdo

CcODIGO
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y friend

Be water m



“La inteligencia buscq,
pero quien encuentra
es el corazoéon”

— George Sand
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iGracias! e

ada@adamorales.es

www.adamorales.es

COACHING LIDERAZGO FORMACION-
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