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Yolanda Pérez
tda. y Dra. en Psicologin
Experta en habilidades Yy competencias profesionales
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3ja, formacion y empleo

Blogue I. La comunicacidn y las emociones en el proceso de venta
4 n J @
etlipse-soluciones
| cl

mo atraer a nte

- “El buen vendedor” y.el comportamiento. del consumidor
(psicologia del cliente)

- Lainfluencia de la emociones en el proceso de venta

www.facebook.es/eclipsesoluciones 2
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Psicologia, formacion y empleo

(

EL LENGUAJE DE LAS PALABRAS

@e -~ gat ones

Aprender

Maravilloso

Placer

Positivo
EXcelente

e B O T O

BUsqueda®enial. Descubrir

Agradable

Totalmente

Encontrar
Claramente

www.facebook.es/eclipsesoluciones




El lenguaje de las palabras @ eclipse soluciones

(

Enfre lo que plenso,
Lo que quiero decir,
Lo que creo decir,

Lo que dio, éComunicacién? D
Lo que quieres ofr,

Lo que oyes,

Lo que crees enfender,

Lo que quieres entender,

Lo que enfiendes...

i EXSTEN 1 POSIBILIDADES
DE NO ENTENDERSE Il

www.facebook.es/eclipsesoluciones 4




formacion y empleo

Psicologia,

{@ eclipse soluciones
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COMUNICACION VERBAL
@ eclipse.sehiciones

L~ 4@

www.facebook.es/eclipsesoluciones




Elementos de la comunicacion

@ eclipse soluciones

1 puede ser l

|
l se divide en |
utiliza | | A
utiliza

! KINESICA| (PROXEMICA o
PALABRAS uﬁ!iza uﬁiiza ENTONACION RITMO
¥

GESTOS ZONAS DE v
DISTANCIA VOLUMEN




Elementos de la comunicacion 4311‘,@1,‘\?59.59?9@97‘,98
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é¢Importancia de cada elemento?

@ eclipse




logia, forma / empleo

[

Albert Mehrabian — Regla 7-38-55

i ech se solu cinnes

gesto, postura, .
mirada
55%

VOZ
volumen, tono,
entonacion
38%




Comunicacion Verbal @ eclipse soluciones

(

Quiero tener el cuerpo que
desean todas las mujeres...

® Contenido (quE’ DICE)
. i) eclipse
® Preguntas |
® Respuestas a preguntas

10
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Comunicacion NO Verbal

® Expresidn facial f“
o Mirada ¢

nrisa _I |
rlentauonp ;

® Proxémica \

® Kinésica -,

® Apariencia personal
® Automanipulaciones
® Movimientos nerviosos

11




Comunicacion NO Verbal

‘ eclipse soluciones

d, formacion y 411! )leo

(

1. Posicion central

2. Como mapa de la presentacion
Introduccidn, desarrollo y conclusiones

3. Como diagrama temporal
Para compara 'I
4.Como com - eQ ]

5. Como rango de opciones

6. Como alternativas

7. Recreando una zona de historias

8. Moviéndote entre la audiencia

recorriendo el escenario

centro de poder

O
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pros cons
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opl op2 op3
(@) (o) 0

00000000000
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00000000000

O
e

00000000000
00000000000
00000000000
00000000000

9.Coreografiando un Ballet junto a las transparencias

12




{@ eclipse soluciones

Comunicacion NO Verbal

® Expresidn facial f“
o Mirada ¢

nrisa ] |
rlentauon.p -
9 Kmesica -

® Apariencia personal
® Automanipulaciones
® Movimientos nerviosos

13
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Yy 45 M

Intima
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Comunicacion NO Verbal

® Expresidn facial f“
o Mirada ¢

nrisa ] |
rlentauonp 3

® Proxémica \

® -

® Apariencia personal
® Automanipulaciones
® Movimientos nerviosos

15




Comunicacion NO Verbal

{@ eclipse soluciones
Psicologia, formacién y empleo

Tiranosaurus Rex

16




Comunicacion NO Verbal

{@ eclipse soluciones

Cuidado con estas otras

o

(9%

()
Y,

H
K

17




Comunicacion NO Verbal @ eclipse soluciones

si estamos de pie, seria correcto

3,

18




Comunicacion NO Verbal P ectipse soluciones
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Garra o Clawn \' 41

Verticales y |zontales
F

Numeros pse s
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Comunicacion NO Verbal 19 echipsarschictonies

ASPECTOS PRACTICOS GESTOS

Evitar Rex °

< A-echips
Brazo e r ra
Mantener gestos durante 2-3 s

Volver posicion reposo
Ambas manos

20




Comunicacion NO Verbal

{@ eclipse soluciones

® Expresion facial ﬁ
{C Mirada ¢
nrisa _I “ |
WeLapst 4

{C Proxémica \:
® Kinésica -
® Apariencia personal
®

®

21




Comunicacion NO Verbal @ eclipse soluciones

soluciones
rrores tipicos
en el movimiento

22




Comunicacion NO Verbal

@ eclipse soluciones

@ ECNPSe so

e Enroscamiento
* Procesionario

23




Comunicacion Paraverbal @ eclipse soucianes

® VVolumen de la voz

B elipse sg l,-.....\
® Fluidez Verbal ST .
® Claridad ; \iv/
\ o & .

® Tiempo de habla = -

® Pausas/silencios 7 —

24
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Asertividad 1y eclipsaihicanes

[ w0
echp§e soluciones

No le respeta derechos Respeta los derechos del otro No respeta los derechos del otro

Se aprovechan de él | : / O aYe
JPuede conseguir sus objetivos Se aprovecha del otro
No consigue sus objetivos
Se siente frustrado, desgraciado Se siente bien consigo mismo Alcanza sus objetivos, a
_ _ ] expensas del otro
Deja al otro elegir por él Elige por si mismo
Elige por el otro

25




Derechos Asertivos @ eclipse soluciones

Algunas veces, usted tiene derecho a ser el primero.

Usted tiene derecho a cometer errores.

Usted tiene derecho a ser el juez ultimo de sus sentimientos y aceptarlos como validos.

Usted tiene derecho a tener sus propias opiniones y creencias.

Usted tiene derecho a cambiar de idea, opinion, o actuacion.

Usted tiene derecho a expresar una critica y a protestar por un trato injusto.

Usted tiene derecho a pedir una aclaracion.

Usted tiene derecho a intentar cambiar lo que no le satisface.

Usted tiene derecho a pedir ayuda o apoyo emocional.

Usted tiene derecho a sentir y expresar el dolor.

. Usted tiene derecho a ignorar los consejos de los demas.

Usted tiene derecho a recibir el reconocimiento por un trabajo bien hecho.

. Usted tiene derecho a negarse a una peticion, a decir «no».

. Usted tiene derecho a estar solo, aun cuando los demas deseen su compania.

. Usted tiene derecho a no justificarse ante los demas.

. Usted tiene derecho a no responsabilizarse de los problemas de los demas.

. Usted tiene derecho a no anticiparse a los deseos y necesidades de los demas y a no tener que intuirlos.
. Usted tiene derecho a responder, o no hacerlo.

. Usted tiene derecho a ser tratado con respeto y dignidad.

. Usted tiene derecho a tener sus propias necesidades y que sean tan importantes como las de los demas.

©O NN AWM

[ S SO G G W S G G G G |
O © OO NGO S_MLON=O
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COMO ATRAER AL CLIENTE

www.facebook.es/eclipsesoluciones 27




{@ eclipse soluciones

Psicologia, formacion y empleo

Como atraer al cliente

gl it 1 Siguafl teme. & roctna,
2 $l'wrl\9/ ef ol chmle .
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Psicologia, formacion y empleo
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cologia, formacion y empleo
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Psicologia, formacion y empleo
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Psicologia, formacion y empleo
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Psicologia, formacion y empleo

iones
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Sgeun un etsudio de una uivenrsdiad ignlsea, no
ipmotra el odren en el que las ltears etsan ersciats, |a
uicna csoa ipormtnate es que la pmrirea y la utlima
ltera esten ecsritas en la psiocion cocrrtea. El rsteo
peuden estar ttaolmntee mal y aun pordas lerelo sin
pobrleams. Etseo es pquore no lemeos cada ltera por si
msima y la paalbra es un tdoo. Pesornamelnte me
preace imsreionpante.




iQué debemos evitar? Qedipse soluciones

., formacion vy empleo

@® Soberbia (pensar que no puedes aprender de los clientes)
@® Pesimista

@® Decir que nos pondremos en contacto y no hacerlo

® Dar informacion personal (la justa)

@® Tratar como a un amigo

® Criticar o hablarmal de ot‘as empresas o la competencia
L. SUIICIONES

d r

® No realizar ventas de forma complementaria

® No reconocer nuestros errores

@ Utilizar expresiones que dirijan a los clientes

‘Lo que tienes que hacer’

@® Evitar frases que puedan herir susceptibilidades
‘Si ya pero...”

‘Es que no me estd entendiendo’

‘estd usted muy equivocado’

‘c¢Puedo hablar?’ (interrumpir)




| |

Cualidades de atencion al cliente
éSabes decirmelas?

‘ ‘ Escoja siempre entre Ies

—— ° ——

Tener Tener
Razon esultado




| |

1. Es claro, ordenado, no repetir

’ Dlrlﬁlr la convelrsaqon
El ven Y

a sobre segu no va e un ema para otro ejan 0 cabos sueltos,
sabe lo que quiere .vender.ylo que quiere producir.en la mente.del comprador.




|

2. Se adapta al cliente

Estructura su "plan”, no actia como autdmata y sabe que tratar de venderle a
una sefiora de 70 anos es muy diferente que intentarlo con una de 25.

@c . " ones

" < ==
—— I




Psicologia, formacion y empleo

|

3. Hacer participar al cliente

regunta, 4¢ pide su opinion, le deja ver situgciones, le ensefia a
ecn SORICIBNOS:
ore r | e\




F

4. ‘Mi producto’, ‘de ellos’

Pluraliza, hace ver al cliente que esta respaldado por una gran empresa

y todos enella hacen parte de uri@gran equipo lo cual genera
-CEHPSE- SORICIONES
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5. No exalta demasiado

@ octinse soluciones




|

6. No habla solo de ventajas

@:eclipse:soluciones.-

nﬁ@'
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7. No presiona
Sabe

IS sera un
client.q eou.s mme& mayor

problema para él y para la'empresa, por eso, siempre deja que el cliente tome su
decision sin afan, presentandole todas |as alternativas.

NO PRESIONAR




|

8. Capacidad de escucha

i@ eclipsesohuciones:

necesidades y expectativas.




r
9. Autocontrol y pensamiento positivo

Cliente agresivo




|

10. Autoestima y seguridad

FECHpEE-saiuciones

Naturalidad (no-querer aparentar)
Reconocer las limitaciones (no querer asumir-lo que no se sabe)

Aceptar errores
Aceptar criticas y un ‘No’ por respuesta
No tomarnos las cosas como algo personal (*)




| |

iERES UN IDIOTA!

‘Las cosas son lo que son, otra cosa es la interpretacion que hagamos de ellas’




Autoestima {@ eclipse soluciones

|

Todos tenemos cualidades positivas y ‘negativas’

No nos comportamos de la misma manera en todos los sitios

... LECIPSE Soluciones

(Unico, distinto e-irrepetible)

Cuando alguien te juzga
(No tomdrselo como algo cierto simplemente es la opinidn de otro)




Autoestima ® eclipsesoluci

ones

mpleo

|

Lenguaje no peyorativo ni etiquetas
(P.ej: ‘soy lo peor’)

Lenguaje preciso y concreto
(P.ej: ‘la atencion telefonica se me da bastante mejor que la atencion personal’)

. -eclinse.soluciones

(P..ej: Siempre que-me preguntan por un tema como este, lo digo mal’)
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11. Buscar soluciones y dar alternativas

‘Waatinse sohuciones
) N

>
g el
e NS
._,;l




Psicologia, formacion y empleo

|

12. Asertividad

~2e__ _ _ _ _W___o
e Pasos para una comunicacion oser'hVQO Dn es

&
@ e

l&w-u
céme te

sienfes.

= <

Sin agfedir a los \

demds y a o vez - W
sin someterse \ Nora )

a la veluntad ajena.
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13. No adelantarnos y preguntar



https://www.youtube.com/watch?v=h_QygKaDaZs

I |
14. Cumplir con tu palabra
No incoherencias
Estar coordinados

‘wvl o
~‘\'- ’




nleo

em]

Psicologia, formacion y

{@ eclipse soluciones

Id

V 4

15. Empat



https://www.youtube.com/watch?v=swWi4YYrX_8
https://www.youtube.com/watch?v=swWi4YYrX_8

{@ eclipse soluciones

Psicologia, formacion y empleo

16. Comunicacion

4) CANAL




@ eclipse soluciones

17. Buena memoria

www.facebook.es/eclipsesoluciones

ones

57
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18. Creatlwdad e |mag|naC|on

@ecc ciones

(REATIVITT
_ LDING...

www.facebook.es/eclipsesoluciones 58
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19. Entusiasmo

Tuciones

-
-
' 4




|

tengo que decirte algo mira al 11.

lo siento mira al 14.

esta es la ultima vez lo juro mira al 13.

se paciente mira al 9.

la respuesta es mira al 15.

] por favor no te enfades mira al 3. =
no se como decirlo mira al 10. vs
no te enfades mira al 2.

9] calmate no te enojes mira al 6.

10] no te enojes mira al 12.

11] primero mira al 5.

12] te debes estar cansando mira al 4.

13] solo queria decirte que te quiero.

14] queria decirte que... mira al 7.

15] espero que no te enfades mira al 8.

O XN AW B W~

www.facebook.es/eclipsesoluciones 60




Psicologia, formacion y empleo

(

20. Paciencia y tolerancia

mes

B PACIENCIA I

www.facebook.es/eclipsesoluciones 61




Psicologia, formacion y empleo

(

INFLUENCIA DE LAS EMOCIONES

EN EL PROCESO_DE VENTA
@ eclipse so uciones

www.facebook.es/eclipsesoluciones




La influencia de las emociones en el proceso de venta Qeclipse SOMdOﬂES

Diferentes enfoques en la toma de decisiones del consumidor:

‘® Hombre econdmico: proceso racional
inconvenientes

g -eclipse.soluciones

Influencia®®@€ comunicacién domercial y técnicas de venta

® Hombre emocional: influencia'de emociones
Principal motivador necesidades emocionales: (asocia producto a emocidn)

® Hombre cognitivo: procesamiento y valoracion de todo

www.facebook.es/eclipsesoluciones 63
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Psicologia, formacion y empleo




F

® Accesibilidad
® Capacidad de respuesta (sin tiempos muertos ni esperas)

® Comprension del cliente

@ eclipse soluciones

@® Credibilidad (imagen de veracidad y credibilidad que eliminen dudas)

® Fiabilidad (capaces de ejecutar sin cometer errores ni dudas)
® Profesionalidad

® Seguridad (carecen de riesgos o peligros por su uso)




| |

Motivaciones del cliente proceso de compra

O eqligas es




| |

S eguridad

o Orgullo
chpueosdu ciones
Confort

St Coi%a s

A rgent (dinero)

S impatia
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Signos verbales

éMe deja que lo vea? ¢Qué lo pruebe? A ver...iPodemos probarlo?

éLo tienen como este pero en otro color, forma, otra tienda...?

é tageari S i2mSi... 2 ' e
@eclibse sottciones

iTe gue pasar yo d por ellos, vendrian, como seria?

¢A parte venden mas. piezas, se-puede ampliar, reutilizar, usar, compartir...?
Me encanta, es muy bonito, es estupendo...

Siempre he querido tener algo como esto, siempre iba buscando pero nada...

Un amigo mio ya ha venido, ya lo ha hecho y le encanta...
Yo lo veo bien, éy tu?
La gente me dice que puede ser una buena idea




{@ eclipse soluciones

Signos no verbales

Asentir con la cabeza

Sonreir con frecuencia

Mirar al producto, sefialarlo, mirarte a los ojos (70% del tiempo)
Aparta la mira - atencién

@) SOlIHsa-sBIiCiones

P
Ob con atencion 6 que se le ha mostrado

Se quita las gafas (sofa), se quita.el reloj paraprobar algo...
Rostro receptivo

Palmas de las manos a la vista y posicion abierta
-Hacia arriba positividad
-Muy rapido: agresividad
-Gesto del hacha: autoridad, agresividad
-Gesto de la lanza
-Frotarse manos: ‘algo entre manos’
-Saludo: mano de pez (sumision, dominancia, neutra)
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Psicologia, formacion y empleo

sile closo
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egocéntrico
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Cliente reflexivo o metodico

T

@ eclips A
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Cliente conversador o entusiasta

nes
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Psicologia, formacion y empleo

ORASSPRSH R utidor
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Cliente tl'mi‘do

@ ecl

“iones
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Cllente esce?tlco

@ ecli lra‘ Iciones

{7
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yvolanda.perez@eclipsesoluciones.es
www.eclipsesoluciones.es

W ETpsesthiciones

% &}Q ~ {@ eclipse soluciones

www.facebook.es/eclipsesoluciones 79




