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VENTAS, NEGOCIACION
& EQUIPO

PORQUE ME
ABANDONAN
LOS CLIENTES ?

Perciben
indiferencia
61%

MBA. Guido L. Curletto.

Cambio de domicilio o trabajo

0,
5% Referencias de

conocidos 6%

____Aspectos
competitivos
12%

Insatisfaccion
con producto
0 servicio
16%

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar



mailto:gcurletto@bizupconsultora.com.ar

Comercializacion. Ventas personales

31/5/2019

| b, TP e 45 o, o LLGRAT

S B0, T N S a0 T O 130080 eI TG | B AN £ NRPART 3 1 D, DAY FOETN, FABPERAL 3 T ORI 13 T M AN IO ek G 06 DU M,

B T

Pew'ed maan
BTy SRR L T A R B D
B D e ol Bl

e Fazar: woln S o b Enaid Danimorars B e BSOS T RORMOiS I HELR Y
L T e
B £ e

I3 S APETENN ' EAE MDA T SIS N BT BB TE03, THCHELD T MCAICNT { M DS B T Do

Fesmrs Guss Bylin, ey peesiar 1y e | e mot ploss b opank b preskeb wown T pet i, Bk | 8 pabern hepsobin

Tl s, D PR R O [ o i p Tk 8 e e e 1 [
i Vi e ey il eyt

-

i Spmid B ers A bdd oy bl Drwe e o 1w Drgloh Decerrrmen fin ot dee 0

=t oo obona B oost o nasgih Doy bz sca, ar Dovs ormifer i aperd 1y deppsrars 0

La importancia de detectar y
recuperar clientes insatisfechos

Se quejan a la Alta Direccion de

mmanera formal

S5e guejan al personal
contacto

Encuentran un

problema perono

seguejan

CLIENTES INSATISFECHOS

de

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar
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" 35% Tono,
claridad,
lenguaje

/' 58% Expresiones faciales, N
gestos, vestimenta,  enguaie no verba
prolijidad b

NEGOCIACION

MBA. Guido L. Curletto.

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar 3
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ESPACIO DE NEGOCIACION

vea cucor cuid MAAN:  Mejor Alternativa a un Acuerdo Negociado

RELACIONES PERSONALES CON LOS CLIENTES

NEGOCIACION
Parte A
Perder Ganar
g |
(CDU Continuidad Interrupcion
o
Q
et
®
[0
Q
i) Continuidad
o
[l

MBA. Guido L. Curletto.

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar 4
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DELO DE HARVARD

1978 - Se relinen académicos
de las Universidades de Boston

Modelo adaptable a todo
tipo de negociacion

!esarrollé el concepto de
"negociacion basada en

intereses”

El proceso enfatiza el
“Ganar - Ganar”

MBA. Guido L. Curletto.

DELO DE HARVARD

Las Personas I ‘W Separe las personas

del problema

Los Intereses F,f "l%‘ Intereses y no
{ il' Posiciones

Las Opciones Invente opciones de
mutuo beneficio
Los Criterios Usar criterios
objetivos
MBA. Guido L. Curletto.

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar
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odelo de Harvard

1. Intereses

Es aquello que quiere alguien, detras de las Posiciones de las
partes se encuentran sus necesidades, deseos, esperanzas y temores.

MBA. Guido L. Curletto.

odelo de Harvard

2. Opciones

La gama de posibilidades en que las partes pudieran llegar a un acuerdo.
Un acuerdo es mejor siincorpora la mejor de muchas opciones y sabemos
que tenemos el mejor acuerdo cuando no lo podemos mejorar sin perjudicar

a alguna de las partes.

Mba. Guido L. Curletto

gcurletto@bizupconsultora.com.ar
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odelo de Harvard

3. Alternativas

Son las cosas que una parte y otra pueden realizar por cuenta propia sin
necesidad de que la otra esté de acuerdo.
Son las posibilidades de retirarse que cada parte dispone.(MAAN)

MBA. Guido L. Curletto. M’

odelo de Harvard

4. Legitimidad

Es la argumentacion sobre la base de criterios objetivos e independientes
de la voluntad de las partes.
Existe mas de un criterio objetivo para base de un acuerdo.

MBA. Guido L. Curletto.

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar
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odelo de Harvard

5. Comunicacion

Comunicarse en los dos sentidos. Por una parte, escuchar activa y
respetuosamente, clarificando las ambigiedades y chequeando
lo que se ha entendido. Por otra, hablar en forma clara, con el
fin de hacerse entender y con un proposito ligado a los
intereses propios. Suspender juicios mientras se escucha.

MBA. Guido L. Curletto.

odelo de Harvard

6. Relacion

Una negociacion habra producido un mejor resultado en la medida
gue las partes hayan mejorado su capacidad para trabajar
colaborativamente. Un elemento crucial es la capacidad de resolver
bien las diferencias.

Tratar la relacion y la sustancia en forma independiente.

Ser incondicionalmente constructivo

9

MBA. Guido L. Curletto.

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar 8
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odelo de Harvard

7. Compromiso

La decision de comprometerse debe llevarse a cabo s6lo después de haber
evaluado cuidadosamente las ventajas del acuerdo con respecto al MAAN.
Los compromisos son convenientes en la medida que cumplan con las
siguientes caracteristicas:
e Clarosy operacionales
* Realistas

« Suficientes

MBA. Guido L. Curletto.

Mediciones del Exito

MBA. Guido L. Curletto.

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar
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VENTAS
PERSONALES

Las ventas personales son el brazo
interpersonal de la mezcla

promocional.

La fuerza de ventas de una compafiia
crea y comunica valor para el cliente a
través de las interacciones personales

con los consumidores.

MBA. Guido L. Curletto.

"

QUE ES VENDER?

Cliente

MBA. Guido L. Curletto.

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar 10
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QUE SE NECESITA PARA VENDER?

Clientes

Descubrir
su
necesidad

PROSPECCION, ACERCAMIENTO
Y CONTACTO CON EL CLIENTE

MBA. Guido L. Curletto.

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar 11
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N

PROSPECTAR

* Romper el hielo: el cliente tiene que comprar primero al
vendedor...luego al producto. No querer vender en el

primer contacto
» Obtener informacion: es el PROPOSITO de |la Prospectacion

* Obtener una cita...

MBA. Guido L. Curletto.

/

DEBER: PROSPECTAR

EEEAR

MBA. Guido L. Curletto.

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar 12
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DESARROLLO DE LA RELACION

Indagaciony presentacion de beneficios

MBA. Guido L. Curletto.

TIPOS DE PREGUNTAS

= Al principio de la
conversacion

= |Indagar para conocery
diagnosticar

Abiertas

e Al final

= Presentar opciones Positivas
Cerl’ad as para cerrar: ;Lo mando por
comisionista o lo viene a
retirar?

MBA. Guido L. Curletto.

"

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar
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SENTACION DE BENEFICIOS

N BASICO

7

~

T
MBA. Guido L. Curletto. ™

e
N ‘ Servicio posventa ‘ 1
-"-'-"

"

UTILIZAR UN LENGUAJE
VENDEDOR
@ Realice preguntas positivas \
@ Le averiguo.... permitame consultarlo
@ puede Lo que podriamos hacer es...
@ que Hacerla facil para el cliente /

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar 14
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“\|

ELEVATOR PITCH

BENEFICIOS DE UN BUEN PITCH

Declara enfaticamente una vision

Involucra al otro

Construye confianza

Llama a la accidn

MBA. Guido L. Curletto.

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar
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MBA. Guido L. Cume

ALOGO DE VENTA (GUION)

¢ Qué diria mi “elevator” pitch ?

Contexto - Atencidn! “Sabiasque...”
[ e | “Aqui esta!”

“Asi lo hago ..."”
“Aqui hay algo para ti...”
—_— “Hagamos esto: ..."

d )

MBA. Guicm L. L=,

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar 16
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RECORDAR!

COMUNICACION NO ES SOLO
HABLAR SINO...

El arte de formular preguntas,
La escucha activa
y la comunicacion no verbal

MBA. Guido L. Curletto.

—

HERRAMIENTAS DE
NEGOCIACION.
MANEJO DE OBJECIONES

MBA. Guido L. Curletto.

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar
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N
5 PASOS PARA RESOLVER

OBJECIONES

<Empatia

4

Y
Clarificar | =Comunicacion (escucha activa)
L. #
3 -3 F .
,Hl}ewerta
Identificar | =Determinar objeciones ocultas e
4 Explique
a-:-.

E—) . Eduque

. Ofrezca evidencia

‘\':-

5

-,

“ e
. Justifique valor
. S bt
«Cierre de juicio -
MBA. Guido L. Curletto.
-

N
CONSEJOS

NO Refutar!!

Principal OBJECION?

1° PRECIO

[
VALOR!

MBA. Guido L. Curletto.

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar 18
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CIERRE DE LAS VENTAS. TECNICAS

Y ENFOQUES.

MBA. Guido L. Curletto.

31/5/2019

1"/I:.‘ua\'ir'uit:iu.’:r'- de cierre

V'/Té:nicas de cierre
'/EI cierre... la boca

’/lnspiracidn: ser y parecer

MBA. Guido L. Curletto.

CIERRE DE LA VENTA

No esta al final de la venta, sino
al principio . Momento
emocional!l. Conviccion desde
el principio de que me van a
comprar, actitud de vida
...lenguaje corporal. Sonreir:
técnica de cierre. Afectar
positivamente. Empatia.
Generar CONFIANZA.
ENTUSIASMO (contagiar
felicidad). Por tel. tb. se nota!!!

"

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar
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CIERRE DE LA VENTA. SENALES

b A
Verbales/ ® ?

CIERRE DE LA VENTA. TECNICAS

™,
N

“&

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar 20
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PREPARANDO NUEVAS VENTAS.

El servicio posventa. Fidelizacion

MBA. Guido L. Curletto.

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar 21
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w

) VENTA TELEFONICA.
RECEPCION DE LLAMADAS ENTRANTES

- SABER ESCUCHAR

- Mantener silencio y prestar maxima atencion

- Atemperar nuestros impulsos y no interrumpirlo

- Brindar incentivos verbales y no verbales

- Evitar emitir juicios de valor o opiniones personales
- Pedir aclaracion si algo lo amerita

- Brindar informacion util de como voy entendiendo

MBA. Guido L. Curletto.

N

LLAMADAS SALIENTES.
PRINCIPIOS DE LA VENTA TELEFONICA

* Vaya al GRANO. Capacidad de atencion baja, por lo cual: Claridad +
Brevedad

Actitud. Sea Cortes pero decidido. ENTUSIASMO
« Tono de voz. SONRIA !

Calidad es mejor que cantidad. Use el NOMBRE de la persona + ESCUCHA
activa

PLANEE de antemano! (prospectar)
TOME NOTA y agende nuevas referencias o fecha de rellamado

PONGASE METAS de llamadas diarias, obtenga indicadores : % eficacia,
Valor promedio de la llamada, etc.

MBA. Guido L. Curletto.

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar 22
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MMADAS SALIENTES,
CLAVES A TENER EN CUENTA

+ Concentrarse

¥" Escuchar las ideas , no las palabras
v" No discutir, ni mental ni verbalmente
¥ Adopte una actitud mental abierta

v" Sea amigable

v" Escuchar activamente

v" Saber preguntar.

MBA. Guido L. Curletto.

LLAMADAS SALIENTES.
CLAVES A TENER EN CUENTA

Técnicas telefénicas apropiadas

v'Perfecta pronunciacién

v'Practique

v'PONGA UNA SONRISA EN SU VOZ

MBA. Guido L. Curletto.

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar 23
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LLAMADAS SALIENTES.
FASES O ETAPAS DE LA VENTA TELEFONICA

Entender y
Atender AlDA
[ -]
LLAMADAS SALIENTES.
FASES O ETAPAS DE LA VENTA TELEFONICA
Planificacion Indagacion Cierre
¢ Y Y ¢ C
Presentacion Presentacion
personal de Ventas
I
Seguimiento l/

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar 24
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Obijetivo: Hacer que el otro compre...

Prospectar + check list

MBA. Guido L. Curletto.

LLAMADAS SALIENTES.
FASES: PLANIFICACION

Empieza al planificar la lamada pues la preparacion
previa indica que YA estableci la relacion de antemano.

N

Pasc 1: Saludo

Paso 2: Nombre del
Potencial

Paso 3: Saludo y nombre
propio

llamado”

MBA. Guido L. Curletto.

LLAMADAS SALIENTES.
FASES: PRESENTACION PERSONAL

“Buen dia..."

“Hablo con el Sr. ... 7"

“Buen dia Sr. ... Mi
nombre es...

Paso 4: Nombre del drea y de la empresa que representa:

Paso 5: Féormulas de cortesia: “Gracias por atender mi

Paso 6: Mencion de la fuente de informacion

N

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar
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~ LLAMADAS SALIENTES.
FASE: PRESENTACION PERSONAL & MOTIVOS

PRESENTACION PERSONAL
Ahora vamos a presentarncs con nuesire MOTIVO DE LA LLAMADA,
nombre y preguntaremos por la persona
que QPOrcce &N NUesirg base de datos. sila A Tonemos que captar la glencicn del cienic para que
persona no se encuentra, preguntaremos el v b gulern escucharnos y dedldir odguirir neesiro producra.
nombre de |ﬁp¢"$ﬂl\ﬂ que nos conlesto & = Errlﬁ'livhmiiimwntnlﬂmﬂm.rnqupﬂ.
imentaremos vendre W ekl e e e s e

mivnde quisre aherrar,

MBA. Guido L. Curletto.

LLAMADAS SALIENTES.
FASE: INDAGACION

SONDEO

En esta parte, bisicamente vamos a preguntar a
nuestre cliente que servicios tiene contratadeos y cuanto
esta pagando por ellos.

También podemos hacer preguntas que nos convengan
en relacion al producto que estamos ofreciendo.

B SOMDED: DETECTAR
MECESIDADES ¥V MOTIVACLOMES

MBA. Guido L. Curletto.

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar 26
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N
LLAMADAS SALIENTES.

FASE: INDAGACION

= Al principio de la
conversacion

= Indagar para conocery
diagnosticar

Abiertas

TIPOS DE
PREGUNTAS

= Presentar opciones Positivas
Cerradas para cerrar: Lo mando por
comisionista o lo viene a
retirar?

|

MBA. Guido L. Curletto.

"

LLAMADAS SALIENTES.
FASE: PRESENTACION DE VENTAS

DESARROLLO DE PRODUCTO

Vames a explicarle a nuestro clienie. las coracteristicas
y sobre tode los beneficios que recibira al adquirir
nuestre producle o servido.

Para esto a5 imprescindible conocer bien el producta y
darle seguridad al cliente, no dudar, no titubear,
debemos dorle total confionza ol prospecto.

<

1]

\ N

0

MBA. Guido L. Curletto.

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar 27
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LLAMADAS SALIENTES.
FASE: CIERRE & DESPEDIDA

CIERRE DE VENTA

Ya llegamos al punte exacte. ahora lenemos gue
carrar la venta, de nada serviri todo el procesa sl ne
carramas la venta,

Para alle debames de pedirle los dares al cllenta y DESPEDIDA
realizar el pedida.
Hay que asumir la venta. nada de dudar ni hacer Ta lo conseguimos, solomente nos queda despedirnos
preguntas inneccsariasin (;;. del diente, lo haremos con tetal educacion ¥ mestrando
| P un graon agrodecmiznto.
. La finalidad de esta despedida es fidelizar al cliente y
al misma tiempe dejarle con la mejor sensaciin sobre

une misme, pues quien sabe si este cliente ne podri
aportarnos futuros referidos.

MBA. Guido L. Curletto.

N
EQUIPO DE VENTAS

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar 28
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TRABAJO EN
EQUIPO

Departamento

Area

MBA. Guido L. Curletto.

Grupo:

Conjunto de personas con un objetivo comun y explicito,

interrelacionadas (comunicacion) y con interaccién

(operacién conjunta)

MBA. Guido L. Curletto.

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar
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caso:

Supervivencia en el desierto

MBA. Guido L. Curletto.

FACTORES ESTRUCTURALES

» Objetivos * Sistema de
 Roles conduccion
. Normas (liderazgo)

~ » Recursos
 Tamano

L * Entorno
« Composicion

MBA. Guido L. Curletto. E‘ !

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar 30
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FACTORES DINAMICOS

* Sinergia « Comunicacion
(complementariedad (reciprocidad entre
técnica): +; - o neutra emisor y receptor)

» Cohesion

(complementariedad

!  Toma de decisiones
afectiva): +; - o neutra

MBA. Guido L. Curletto.

A DE DECISIONES EN GRUPOS
B )

Ventajas: Desventajas:

= Generan informacion y = Consumen mas tiempo en llegar a
conocimientos mas complejos una solucion

« Aumentan la diversidad de los = Existen presiones para uniformarse
puntos de vista = Las discusiones pueden ser

= Toman decisiones de mas calidad dqmlnada§ [Pl Wines cuantos

- Favorecen la aceptacion de una = Existe ambigledad sobre la
solucién responsabilidad del resultado final.

= En exactitud las decisiones de los grupos son mas certeras

- La eficacia en la toma de decisiones se mide por su rapidez los individuos
son mejores

« En creatividad los grupos son mas eficaces que los individuos
« El grado de aceptacion es mayor cuando se toma la decisién en grupo

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar
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Grupo de trabajo i | Equipo de trabajo |
~Grupo que interactia sobre todo ' Grupo cuyos esfuerzos
para compartir informacion y individuales dan por resultado
tomar decisiones para que cada un desempefio que es mayor
miembro se desarrolle en su area gque la suma de los aportes de
de especialidad. cada uno
Comparten informacion | Meta | Desempefio colectivo
Neutrales (a veces negativas) W Positivos
| Individuales I I Responsabilidad }% Individuales y mutuos |
Aleatorias y variadas Habilidades Complementarios |
MBA. Guido L. Curletto.

EQUIPO DE VENTAS

Las ventas en equipo tienen algunas desventajas.

Por ejemplo, por naturaleza los vendedores son competitivos y a menudo han
sido entrenados y recompensados por un desempeiio individual sobresaliente.

Los vendedores que estan acostumbrados a atender ellos mismos todos los
aspectos de los clientes tal vez tengan problemas para aprender a confiary a
MBA. Guido L. Curletio. trabajar con otras personas en un equipo

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar 32
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Los grupos que funcionan bien para
algo, suelen funcionar bien para otras
cosas...lo mismo sucede con los
fracasos.

F Manes

MBA. Guido L. Curletto.

Factores de éxito en los grupos

* Empatia
» Varias voces dominantes
* Presencia de mujeres

INTELIGENCIA COLECTIVA

MBA Guido L. Curletto

M gecurletto@bizupconsultora.com.ar

_F.- =
|

5‘

A

g 358-

u Guido L. Curletto
‘i I l n Bizup Consultora de Empresas

5605888

bizup

Consultora de Empresas

Mba. Guido L. Curletto
gcurletto@bizupconsultora.com.ar
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