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Ejecutivo especializado en temas de
Mercadeo y Ventas en Multinacionales del
sector de Telecomunicaciones

Especialista en servicio al cliente,
Comunicacion estratégica y Marketing digital
Mas de 25 afos manejando equipos
comerciales y de servicio.

Experiencia trabajando con equipos
comerciales multiculturales.




- Descubrir que habilidades debemos desarrollar para mejorar la
- satisfaccion del cliente, impulsar las ventas y construir
- relaciones comerciales solidas y a largo plazo.
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Conceptos Importancia de Comunicacion Técnicas para
la empatia en verbal vs No una reunion
claves P o
nuestro dia a dia verbal empatica
® ® @
Generacién de Escucha activas Mapas ,de Habilidades de
confianza y preguntas e un buen

efectivas vendedor



;. Qué es la Empatia ?

Definicion de Empatia

Aspectos Clave

Carl R. Rogers

Entrar en el mundo
privado del otro sin hacer
juicios, apreciar su ser
como si fuera el propio.

Comprension no juzgante,
ser comprendido y
aceptado.

Daniel Goleman

Capacidad para
comprender emociones de
los demas y reaccionar
adecuadamente a ellas.

Reconocimiento de
emociones, relaciones
humanas efectivas.

Simon Baron-Cohen

La empatia se compone de
la cognitiva (reconocer y
comprender) y la afectiva
(responder
emocionalmente).

Distincion entre empatia
cognitiva y afectiva.




[o]
=

NN
o]
HE)

B

s La empatia en
huestro dia a dia?

Perspectiva Mdltiple:
Trata de ver situaciones
desde diferentes
angulos, no solo desde
tu propio punto de vista.

Desarrollar la empatia requiere tiempo y esfuerzo, pero se puede lo



;Les pasa a todos?




== Teécnicas de
comunicacion
verbal

—————

Implica el uso de palabras en |
escrita. Es el aspecto del leng
de las palabras y frases en un

Albert Mehrabian es famoso p
comunicacion: las palabras qu
importantes que el tono de vo
lenguaje corporal (55%) cuan
sentimientos o actitudes.

N

échnicas de comunicacion no
verbal
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En la
Practica

TECNICA

PARA GENERAR EMPATIA
EN UNA REUNION DE
VENTAS
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cas de empatia en la gestion
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Escucha Activa

Cémo Aplicarlo

Prestar atencion completa al cliente,
entendiendo no solo las palabras, sino el
sentimiento detras de ellas.

Haz preguntas abiertas que fomenten al cliente a expresarse mas
ampliamente, y utiliza el parafraseo para demostrar que has
entendido.

Validacion de

Reconocer y validar los sentimientos y
emociones del cliente, independientemente de la

Usa frases como "Entiendo por qué eso puede ser frustrante” o

Sentimientos ., "Es completamente razonable sentirse asi ante esta situacion".
solucion.
Comunicacion [Mantener al cliente informado sobre los pasos . . . .
- . Proporciona actualizaciones regulares, incluso si no hay
Clara y del proceso de seguimiento, ofreciendo . . .
[ ., . novedades, para que el cliente sepa que no ha sido olvidado.
Transparente  [informacion clara y precisa.
Personalizacion Adaptar la interaccion basandose en el historial [Utiliza el nombre del cliente y detalles especificos de
y las preferencias del cliente. interacciones anteriores para personalizar la comunicacion.
Respuesta Responder a las consultas o preocupaciones del [Establece y cumple plazos realistas para las respuestas y
Oportuna cliente de manera rapida y eficiente. soluciones; si surge un retraso, comunicalo proactivamente.

Acci6n Proactiva

Anticiparse a posibles problemas o preguntas
futuras y abordarlos antes de que el cliente tenga
que volver a contactar.

Basado en la situacion, ofrece soluciones adicionales o consejos
que podrian beneficiar al cliente a largo plazo.

Feedback
Constructivo

Solicitar feedback sobre la experiencia del

Pide al cliente que comparta su experiencia y sugerencias

cliente con el proceso de seguimiento.

después de resolver su consulta o problema.
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Generacion de N @
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Asegura el 40%
del éxito de la

negociacion BRIAN TRACY
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 Escucha activa — preguntas efectivas

La comunicacion empatica debe
tener 3 elementos principales:

1.Transparencia: no ocultar las
reacciones emocionales. Podemos
estar en desacuerdo con alguien y
eso se puede compartir, pero mentir
blogquea la comunicacion.

2.Autocontrol: no confundir nuestras
reacciones con las de Ila oftra
persona, ni imponer nuestras
necesidades. No estamos siempre a
la caza de consejos.

3.Aceptacion incondicional: evitar
juzgar la conducta de los demas.

LEY DEL ESFUERZO INDIRECTO

HACER PREGUNTAS Y ESCUCHAR

-TIPO DE PREGUNTAS CON FINES ABIERTOS

CON FINES CERRADOS
CON RESPUESTAS NEGATIVAS

)E SENTIMIENTO
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¢, Qué es un mapa de
Es una herramienta de diseno centrado en el us%am patl a?

Ayuda a los equipos a ganar una comprension mas profunda de sus clientes o usuarios.

g
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El concepto de mapa de empatia
* Qué piensa y siente: Captura los pensamientos y sentimientos del usuario sobre la fue desarrollado originalmente por
. . . . . . . . Dave Gray, fundador de XPLANE,
experiencia o el producto. Qué le preocupa? ¢ Qué le motiva? Su lenguaje corporal una empresa de disefio y

al expresar su idea.

consultoria.
* Qué ve: Describe el entorno del usuario y lo que ve en su experiencia cotidiana. PIENS;‘;”;ENTH
¢ Qué ve en el mercado en ofertas de productos similares? ; Qué ven sus amigos? LoaUeretiente mports
incipales preocupaciones
Inquietudes y aspiraciones
* Qué escucha: Considera las influencias externas, como lo que el usuario escucha éc\z(ué Que
de amigos, colegas y en los medios de comunicacion. ;Qué estan diciendo otros? Lo que dicen los amigos i b
s . 7 rys . Le dice el jef i
¢ Qué consejos o qué criticas reciben? s g Elpetos A
* Qué dice y hace: Observa las acciones del usuario en publico. ; Como se comporta «Qué
en diferentes situaciones? ;Qué dice sobre el producto o servicio? ?c'fxflmﬁff
Componami::lp::\(:(ia los demas
. Esfue_rzos : Ifienyﬁce_l los puntos de fr|cc_|or_1, miedos, frustramones y obstaculos d,el ESFUERZOS RESULTADOS
usuario. ¢ Qué le impide alcanzar sus objetivos? ¢ Cuales son sus mayores desafios? sl Pestoy/tacusiisces
Obstaculos Obstaculos
* Resultados : Describe lo que el usuario quiere lograr. ¢ Cuales son sus medidas de

éxito? ¢ Qué esperanzas o deseos tiene?

El mapa de empatia es particularmente util al inicio del proceso de disefio o desarrollo de estrategias para asegurar que el
enfoque del proyecto esté alineado con las necesidades y deseos reales de los usuarios o clientes. Al centrarse en la
experiencia humana, las empresas pueden crear productos, servicios y experiencias mas resonantes y valiosas.
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Ejemplo mapa de empatia

Qué piensa y siente: Le preocupa perder su trabajo, quiere viajar para correr maratones, le preocupa
subir de peso, le preocupa enfermarse por la situacion de su EPS

Qué ve: Escucha podcast de motivacion, le gusta escuchar radio cuando hace deporte, le encanta las
redes sociales tipo Instagram, casi no ve TV.

Qué escucha: “El trabajo esta mal”, “Ya no nos podemos endeudar”, “hay que cuidarse para dar una

buena imagen y no enfermarse”, “esta de moda hacer deporte”.

Qué dice y hace: es usuario de redes y monta muchos videos de ella cuando hace deporte. Instagram
es su red preferida.

Esfuerzos: Perder su empleo, Contraer un cancer o algo similar

Resultados: Tener éxito profesional, bajar varios kilos, Ser reconocida en circulo de amigos, un mejor
empleo.

L@ N

AN
ombre: Manuela Calderé

Edad: 50 afos

Cunas de Radio para
Se Slogan publicidad e Presta atencion a la promocionar el
preocupa |:> imagenes de camparia |:> radio y los paginas producto, publicidad
_[perel enfocados en deportivas e |:> online y anuncios en
imagen y su superacién de metas Instagram instagram
>diuyu

k\_z

Compartir en redes
videos y frases de
motivacionales con
consejos para cuidar
tu salud para que ella
de Like y comparta
nuestro contenido con
su base de usuarios
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aémpatia comerci
implica utilizar el
entendimiento del
cliente para
personalizar ofertas y
comunicaciones, y
como inspiracién para
la innovacion.
Reconoce la diversidad
de los clientes y la
importancia de adaptar
los productos, servicios
y experiencias a sus
Recesidades unicas-

La empatia como base para la
personalizacion y la Innovacion

4

Comercial: Através de la
personalizacion y la
innovacion basadas en la
empatia, las empresas
pueden desarrollar
soluciones que no solo
satisfagan las
necesidades actuales de

los clientes, sino que
también anticipen sus
necesidades futuras,

anteniendo a la empresa

m
Ka la vanguardia de su /

0 g
nmidustilia.
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Habilidades del
buen vendedor

= Querer ayudar con ese producto o servicio:
Explorar que en que le puede beneficiar mi producto , lo que obliga a estudiar
al cliente.
= Vender valor dejando de lado el precio
Dejar de lado el descuento y buscar la forma de mostrar a nuestro cliente que
ese desembolso lo va a recuperar con los beneficios que le entrega mi
producto / servicio.
= Buscar oportunidades, no esperar a que me llame el cliente.
Ser sociable y crear conexiones . La timidez no es un buen aliado
= Disciplina en un plan de largo plazo
El plan se puede mejorar, pero no se debe estar modificando
= Preparacion continua en el campo del cliente
Un vendedor preparado no solo en el producto si no también en el entorno.
Priorizar las oportunidades
El que mucho abarca se desenfoca y eso puede generar errores con el

cliente.

= Mantener optimismo
Mantener el positivismo ya que las negativas deben ser una invitacion a
mejorar. Tu desanimo se puede interpretar como falta de capacidad para
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2.

Habilidades del buen
lider de grupos de

10 habilidades indiShaRsabl

Perfil de un o una gerente de ventas:
Dominio en atencion a clientes.
Conocimiento en contabilidad y medicion de estrategias. 3.Capacidad de
trabajar ante desafios.

4. Iniciativa y toma de decisiones.
5.Capacidad de liderazgo.
6.Trabajo en equipo.

7 .Inteligencia emocional.
8.Gestion del tiempo.

9.Fiabilidad

10. ética de trabajo.




Siganos en:

:GRACIAS!

Patricia Velasquez Martinez.

patriciavelasquez@proyectoitaca.co
+3204982726

m f , www.proyectoitaca.co

www.periplia.com


http://www.proyectoitaca.co/
https://www.linkedin.com/company/gppg-consultoria/
https://www.facebook.com/proyectoitaca.co
https://www.twitter.com/proyectoitaca
https://www.instagram.com/proyectoitacaco/

