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 Apagar los celulares 

 

 

 

 Respetar los turnos para hablar 

 

 

 

 Participación activa 
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Normas de convivencia 
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Introducción 

 

Motivación del Comprador 

 

Etapas de la Venta 

 
• Antes de la Venta 
• Durante la Venta 
• Post venta 
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Agenda 



Copyright © 2013 Accenture  All rights reserved. 

 
Habilidad: aptitud/capacidad de una persona para realizar 
adecuadamente una tarea 

• Disciplina: tener un determinado código de conducta u orden 

• Práctica: ensayar, entrenar, repetir algo varias veces para 
perfeccionarlo 
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Introducción 
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¿Por qué compra el consumidor?  

Para satisfacer una necesidad. Debemos recordar que cada consumidor tiene su forma particular de satisfacerla. 

Cuando un consumidor compra un artículo no lo hace por el producto en sí mismo sino por las ventajas o la utilidad que le 

proporciona. Es decir, que algo le impulsa a adquirir un artículo, ese algo es lo que se llama "móvil de compra". 

La motivación de compra 

Las motivaciones representan las causas por las que el consumidor toma decisiones. La motivación es la suma de una 

necesidad más la capacidad de selección. 

Podemos distinguir dos grupos de motivaciones de compra, que al igual que en un iceberg, están a la vista o escondidas, la 

importancia de estas últimas (motivaciones escondidas) es mayor en la decisión de compra del consumidor. 

- Motivaciones racionales: servicios que da el producto (utilidad, ahorro, rendimiento, etc). Atributos del producto y ventajas 

indirectas que pueden crearse. 

*Motivaciones psicológicas: expresiones de ego, afirmación personal, satisfacción, deseo, curiosidad 
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Motivación del Comprador 
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VIDEO 

http://www.youtube.com/watch?v=NIfoW0GChWI
http://www.youtube.com/watch?v=NIfoW0GChWI
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La preparación de la venta se focaliza principalmente en: 

• Aspectos del producto / servicio: conocer sus características y 
beneficios. 

• Aspectos financieros: formas de pago y plazos 

• Aspectos de logística: distribución y plazos de entrega 
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Etapas – Antes de la Venta  
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Etapas – Durante de la Venta  

CONECTAR 

ALENTAR 

INTERROGAR 

CONFIRMAR 

INFORMAR 
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Objetivo: establecer una relación personal con el cliente 

UTILIZAR CONTACTO VISUAL 

• Mirar a los clientes a los ojos frecuentemente, durante la conversación de ventas. Sin embargo, evite clavar la mirada o atravesar al 

cliente con una mirada penetrante. 

UTILIZAR NOMBRES 

• De ser posible llamar al cliente por nombre. Cuando haya duda utilice un trato más formal. 

CONCENTRARSE (HACER FOCO) 

• Darle la atención total al cliente; mostrar interés preocupación y estar involucrado, evitar actividades y prevenir interrupciones que 

pueden distraer al cliente. 
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CONECTAR 
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Objetivo: mantener la participación del cliente en la entrevista de venta. 

 

REFUERZO 

• Dar cortas señales verbales al cliente (por ejemplo, asentir, inclinarse hacia adelante, o decir “aja”). Usar preguntas que den apoyo y 

frases que indican que desean ori algo más. Por ejemplo, podría decir: “Me podría decir algo más sobre esto?”.” Me gustaría saber más. 

Por favor continúe”.  

 

 

EMPATIA 

• Demostrar que se comprenden los sentimientos del cliente. Por ejemplo: “debe ser muy frustrante”. “Suena como por lo cual estar 

orgulloso”. 

• La empatía no necesariamente implica estar de acuerdo con el cliente. 
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ALENTAR 



Copyright © 2013 Accenture  All rights reserved. 

Objetivo: obtener información profunda sobre la situación, problemas y necesidades del cliente 

manteniendo la participación del cliente en la entrevista de venta 

EMPATIA 

• Demostrar que se comprenden los sentimientos del cliente. Por ejemplo: “debe ser muy frustrante”. 
“Suena como por lo cual estar orgulloso”. 

• La empatía no necesariamente implica estar de acuerdo con el cliente. 

PREGUNTAS ABIERTAS 

• Hacer preguntas abiertas (normalmente comienzan con: Quien, donde, cuando, por que, como) que 
quieren mas que la simple respuesta de si o no. 

PREGUNTAS CERRADAS 

• Hacer preguntas cerradas lleva a respuestas cortas,  tales como: “ Usted tiene cuenta con nosotros?” 
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INTERROGAR 
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Objetivo: proporcionar una imagen positiva de sus productos y servicios 

MANIFESTAR BENEFICIOS 

• Explicar como las características del producto o servicio satisfacer una necesidad especifica del 
cliente.  

HABLAR CONCISO 

• Hablar breve y al grano. Dar los “titulares”, pasar a los detalles si el cliente los pide. 

UTILIZAR EL ENTISIASMO 

• Demostrar entusiasmo y convicción en la compañía, sus productos y servicios, utilizando una 
secuencia rápida, hablando en forma modulada, en voz alta y utilizando la gesticulación. 
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INFORMAR 
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Objetivo: lograr progresos explícitos en las visitas de venta. 

RESUMIR 

• Relatar o parafrasear lo que el cliente haya dicho. 

• Listar puntos importantes. 

• Revisar lo que dijo el cliente para verificar lo que se entendió. 

VERIFICAR 

• Verificar el acuerdo con el cliente, observando las señales no verbales o preguntando directamente. 
Por ejemplo, usted puede preguntar: “Esto resume con exactitud nuestra reunión?”. “He 
comprendido su preocupación?”. 
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CONFIRMAR 
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• Obtener feedback del producto / servicio   
• Posibilidad de generar una nueva venta 
• Obtener un referido 
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Etapas – Post Venta  
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JUEGO DE ROL 
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¿Preguntas? 
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¡MUCHAS GRACIAS! 


