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Objetivos

* Presentar los resultados obtenidos de la aplicacion de la técnica del
cliente misterioso en Logrono.

* Destacar las buenas practicas y proponer acciones de mejora.

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroiio)




Metodologia del cliente misterioso

- Un comprador misterioso se hace pasar por un cliente normal, simula la realizacion
de una compra respetando las normas de Falsa Compra e informa sobre el servicio
que ha recibido al entrar en una tienda.

- Esta técnica estd basada en la observacion directa.

- Es obligatorio que se produzca una interrelacion entre el “cliente misterioso” y un

vendedor. 4
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- Esta interrelacion es la que va a ser observada y evaluada. i;{;
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Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroio)




5Queé observa el cliente misterioso?

v Etapas del proceso de venta

1°. Acercamiento y contacto con el cliente. Entfrada y recibimiento del cliente.
2°. Identificacion de las necesidades.
3° Oferta de productos.

4° Satisfaccion de necesidades. 3Se satisfacen las necesidades?
5° Demostracion.

6°. Tratamiento de objeciones. 53COmo se responden a las objeciones?
/7°. Cierre. 5Como finaliza la venta?

8¢. Seguimiento de la venta. 3La venta acaba con la ventae

v Calidad de servicio

v' Interior y exterior del establecimiento

v" Medidas COVID-19

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroio)




Valoracion media de las etapas del
pl’OCGSO de VeﬂTCI. Notas medias con escalade 0 a 10
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19 Etapa. 2° Etapa. 3¢ Etapa. 49 Etapa. 5S¢ Etapa. 6° Etapa. 79 Etapa. 8° Etapa.
Recibimiento [Identificacion  Oferta de Satisfaccion Demostracion Respuesta a Cierre Seguimiento
de las productos de las objeciones de la venta
necesidades necesidades

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroiio)
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1° Entrada al establecimiento y recibimiento

100%
90% 17.9%
80%
70%
60%
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20%

10%

0%
Ha saludado al entrar Ha sonreido

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroio)

22,6%
89.3%
77 4%
Se ha acercado Ha dejado lo que estaba
haciendo

mSi mNo

86.9%

Ha atendido Ha ofrecido su servicio
inmediatamente



/

sCudndo y por qué es muy importante la sonrisa?

 En el recibimiento y acogida porque crea un buen clima
en el resto del proceso de venta.

Resultados de 2014

No
26%

* Enladespedida porque deja una impresion favorable en

el cliente. Si

74%

Me ha recibido
con una sonrisa
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¿Hace preguntas el vendedor/a?
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¿Hace preguntas sobre el presupuesto disponible?
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1° Entrada al establecimiento y recibimiento

2Os ayudo

: z chicas o queréis s QUE ,

sEn qué echorqun ¢Que me Buenos dias, sen

puedo et conftais¢ qué puedo
ayudarte? MBlierie atenderte?

. . . sLes puedo
Si necesitas cualquier ayudar en

tipo de ayuda me sTe ayudo? algoe¢

puedes preguntar
» ;Qué te sugiere la palabra “ayuda”?

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroio)
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1° Entrada al establecimiento y recibimiento

» No usar preguntas dicotodmicas ya que la respuesta del cliente puede ser No:

“sEn qué puedo ayudarle?2” En lugar de L3Puedo-ayudare-enalgo2”

» Recordad el método PELMA:;

El buen vendedor no sélo ayuda, sino que frata de superar las expectativas del
cliente.

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroio)



Valoracion media de las etapas del
pl’OCGSO de VeﬂTCI. Notas medias con escalade 0 a 10
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Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroiio)



2° |dentificacion de necesidades

__3COMO2 _~—7> | PREGUNTADO

5Qué idea tenias 2

— 2Y qué os apetece? sParte de arriba,
Orden parte de abagjo? 3Un conjunto?¢
& sQue talla suele llevar?
NSNielnele sQué estilo lleva: cldasico, atrevido, sport...¢
/\/ . 7 .
sLe gustan los estampados o mas lisoe
/\/
Concision 3 Algo asi le puede gustar?
S s 5TU la ves con esto?

Catedra de Comercio (U. de
La Rioja y Ayto. de Logrono)

Importante: preguntar y dejar tiempo para responder




/EI vendedor es un profesional de la \
pregunta y de la escuchaq,

que ayuda a las personas a entender sus
necesidades y a elegir el mejor camino para
satisfacerlas, gracias al conocimiento de su

\\producto. J

Una ESCUCHA ACTIVA significa:
1. Prestar atencion (no aprovechar el tiempo para hacer otras cosas mientras escuchas).

2. Demosirar que escuchamos a la ofra persona
con gestos y/o palabras (Yentiendo”).

3. Asegurarnos de que hemos entendido (refroalimentacion). Antes de empezar a mostrar
productos, realiza una recopilacion de toda la informacion que te ha dado la clienta

mostrando tu interés.

“Me comentas que lo que quieres es... para...”; “Teniendo en cuenfa lo que me dices, te
podria ir muy bien ...".

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroio)



2° |dentificacion de necesidades

NO PREGUNTAR POR EL PRESUPUESTO

¢HA PREGUNTADO POR EL
PRESUPUESTO?

Ejemplos:

Esto son 30€, esto son 45€...
Eso te sube mucho mas.

Esto nada, se te va de precio.
Este es algo mds caro, 97%€.

Si; 34,5%

No; 65,5%

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroio)



Valoracion media de las etapas del

pl’OCGSO de VeﬂTCI . Notas medias con escalade 0 a 10
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Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logrono)



3° Oferta de productos

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
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20%
10%

0%

Ha presentado distintos modelos

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroio)

Ha mostrado 3 o mds propuestas

mSi

No

Ha hecho recomendaciones




Valoracion media de las etapas del
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Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logrono)



4° Satisfaccion de las necesidades

RELACIONAR CARACTERISTICAS CON BENEFICIOS PARA EL CLIENTE

Caracteristicas Beneficios

Blusa 100% algodon Durard mucho. No le saldran bolas con los lavados.

Camisas de hilo Son finitas para verano, frescas

Bolso de neopreno Se puede lavar en la lavadora

Gafas de montura gruesa Protegen mejor del sol

Hecho de curpiel. Se puede lavary si le sale alguna mancha se puede quitar con esponja.
Lieva “évase” No marca nada y sienta fenomenal

Esta gustando mucho

Se lleva un montdén Es bonito/mono

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroio)



Venda beneficios




Cuéntame una historia. Story telling
Saca el poeta que llevas dentro

Este es un vino de la tierra, un trozo
de paisgje en una copa.

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroio)



A la hora de argumentar.....
1. Un buen argumento de venta no se improvisa.

2. Las tres partes de un argumento son un principio con sorpresa, un
final que invite a la accidn y en medio, una historia que emocione.

3. Las palabras son importantes y se les puede dar vida con
entusiasmo y emocion. Sea creativo, saque su contador de historias
y recite argumentos que lleguen al corazén. No aburra siendo
prosaico y describiendo solo caracteristicas.

4. Y todo lo anterior siendo concreto y especifico: el tiempo es un
recurso escaso tanto para clientes como para vendedores y hay
que gestionarlo adecuadamente.

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroiio)




Valoracion media de las etapas del
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Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logrono)



5° Demostracion

¢HA HECHO
DEMOSTRACION?

Si
No 48%

52%

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroio)

EJEMPLOS REALES
Mira esta, cogela, es una pasada, super coOmodas.

Una de las vendedoras se probd un chaleco de macramé después de que yo le
preguntara si era grande porque mi amiga tenia mucho pecho.

Mira esta es la de Neroli, gue huele a azahar, es muy suavecita. Puedes bajarte
si quieres un poco la mascarilla.

« Esta te digo... esta se lalleva ella

La dependienta aprovecha que la clienta sigue ahi para hacerme una

demostracion de como queda la chaqueta puesta.

* sQuieres que se la ponga para gque la vease

« Vale bien.

« Ya gue la tenemos de modelo, tenemos buena modelo hoy. Esto depende
del dia contratamos una modelo u ofra y hoy le toca a ella.

Volvemos a reirnos fodos los presentes. La clienta ensena como queda y afirma

que a ella le parece muy bonita.
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6° Respuesta a objeciones

Objeciones de precio,
producto, fiempo... OBJECION DE PRODUCTO

- CLIENTA: 3Estds patillas no se romperdn?
{ Silencio J

EJEMPLOS REALES

- VENDEDORA: Son buenas gafas para romperlas... Yo las tengo y bien. Si
se te dobla la patilla las puedes fraer.

[ Desechar y ensenar otros J

productos OBJECION DE PRECIO

CLIENTA: Estas igual se van mdas de precio.

Destacar los
beneficios de |la

VENDEDORA: No, no te creas eh, bueno 39, es de piel, que para ser de
piel estdn genial.

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroio)



6° Respuesta a objeciones

Objeciones de precio,
producto, fiempo...

sionco

Desechar y ensenar otros
productos

Destacar los
beneficios de |la

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroio)

EJEMPLOS REALES

OBJECION DE TIEMPO
- CLIENTA: Oye, pues muchas gracias, me lo pienso y vengo, gvale?

- VENDEDORA: Si no tienes que mirar en ningun sitio mads, que aqui los tienes
todos.

OBJECION DE TIEMPO

- CLIENTE: Pues entonces me lo pienso y vendré con mi hermano para ver
qué le parece a él porque a mi esto me ha gustado mucho.

- VENDEDOR: Pues depende de cuando nos preguntéis porque rotan mucho,
es decir, se venden mucho y es posible que ya no esté, pero también
recibimos muchos nuevos.
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¢HA INTENTADO CERRAR LA
VENTA?

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroio)

BUENOS EJEMPLOS REALES
Comprador: vale pues perfecto, le damos una vueltilla y
te digo.

Vendedor: jsi, y me dices! Toma, coge ... mira, este es mi
Movil personal, yo soy XXXXX, y me puedes mandar un
WhatsApp o lo que sea y hablamos.

Vendedora: Nada, dale vuelta, échale un ojo
tranquilamente si quieres, y el pedido o bien vienes a
hacérmelo aqui, o me lo puedes hacer por el Whatsapp vy
hacer un bizzum, para pagarlo, y venir solo a recoger

Vendedor: Podéis echar un vistazo a la tienda online (nos
da una tarjeta) pues sabes como quedan unos dias
todavia si llega alguna cosita mas.
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8° Seguimiento de la venta

¢HA PROPUESTO UNA EJEMPLOS REALES
ACCION POSTVENTA?

[ Si no le gusta puede venir y descambiarlo por el que quiera. ]

Si
42%

No devolvemos el dinero, pero hacemos un vale. Si viene y
no le gusta, no le gusta nada de lo que tenemos, (en tono
amable) seria raro, le podemos hacer un vale para la
temporada que viene poder gastarlo.

No
58%

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroio)



Valoracion media de la calidad de

serviclo

Me he sentido agobiado/a

Se toma el tiempo necesario para conocer al cliente
Ha sido capaz de resolver problemas

Muestra afecto personal en su comportamiento
Ha mostrado entusiasmo

Se muestra segura/o y da seguridad

Ha proporcionado un servicio rdpido

Ha demostrado tener conocimientos

Da confianza

Se ha mostrado dispuesta/o a responder

Se ha mostrado dispuesta/o a ayudar

Es amable

Muestra un aspecto cuidado y agradable

Es educada/o

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroio)
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Valoracion media del exterior

Elementos decorativos exteriores
El escaparate es original

Visibilidad del horario

El escaparate produce ganas de comprar (s 7,07
El escaparate es una invitacion a entrar [ 713
El escaparate llama la atencion [l 7,31
El escaparate estd bien organizado [ 7,195
Escaparate en general [ 8,07
El escaparate estd bien iluminado [ 8,32
Accesibilidad al establecimiento [ B, 8,49
Estado de la fachoda G ¢ 5
El escaparate estd limpio e 822

0 1 2 3 4 5 6 7 8 ? 10

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroio)




Valoracion media del interior

Ventas especiales, descuentos, promociones y rebajas
Los elementos materiales son visualmente atractivos
MUsica

La decoracion interior es innovadora/original
Prestigio de las marcas ofertadas

Relacioén calidad precio

La tfienda por dentro es visualmente atractiva

Olor

Imagen general del interior del establecimiento
Orden y organizacion de los productos

Variedad de productos

lluminacién

Orden

La tienda fiene un equipamiento actualizado
Temperatura

Limpieza

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroio)
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Medidas COVID-19

100%
90%
80%
70%
60%
50%
89[3% 9] ,7%
40%
72.6% 73.8% 73.,8%
30%
45,2
20% RE:
10%
0%
Se indicaba el Se harespetado el El establecimiento Habia gel Habia gel El gel desinfectante  Tenia puesta la Ha tenido la Ha mantenido la
numero mdaximo de aforo estaba ventfilado desinfectante enla desinfectante en  estaba accesible y mascarilla antes de mascarilla distancia de
personas enfrada otfros puntos de la facilmente enfrar correctamente seguridad
fienda localizable colocada

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroio) =S =mNo



Valoracion media de las medidas

COVID=1k2

o

9,15
9 8,76
8
7
6
5
4
3
2
1
0
En general, se han respetado las Sensacién de proteccién contra el
medidas contra el COVID-19 COVID-19 dentro de la tienda

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroio)



Conclusiones

Invite a entrar y disfrutar en su tienda.

Atienda con prontitud.

Salude y reciba con gesto amable

La sonrisa es muy importante

Las presentaciones con nombres propios reducen distancias

Ofrezca trato profesional (sin amiguismos).

vV v v vV v VvV Vv

Hay que ser agradable y educado. Ante un cliente enfadado, se ha pensar que no es
algo personal.

» En fodo momento hay que tener paciencia.

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroio)



Conclusiones

» Identifique las necesidades del cliente antes de comenzar a mostrar productos.
5Como< Haciendo preguntas.

» Las preguntas son un instrumento clave del proceso de venta.

=  Mejor que adivinar lo que quiere el cliente, pregunte.

Evite las preguntas relativas al presupuesto: la venta no debe girar en torno al
precio.

» Cuide el vocabulario y las expresiones:

Evite palabras “tabues” como “caro”, “dificil”’, “complicado” o “problema’.

Evite expresiones agresivas como “esta usted equivocada’” o “me exfrana”.
=  Evite expresiones impropias como “carino”, “cielo” o “*amor”.

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroio)



Conclusiones

Tenga iniciativa para explicar y mostrar los productos.

» Venda beneficios conectados con el mundo de las emociones antes que caracteristicas
del producto.

» Utilice la memoria y la escucha activa para facilitar la solucion mas adecuada.
Con la demostracion invite a ver, escuchar, oler, tocar y probar los productos.
- La demostracion tiende a diluir la percepcion de riesgo que acompana a la decision.

» Las dudas, preocupaciones U objeciones planteadas por el cliente se han de entender
como oportunidades de ventas.

» Responda siempre al cliente con empatia y asertividad.

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroio)



Conclusiones

» Tenga preparadas respuestas adecuadas para las dudas u objeciones mas
habituales: precio, producto, competencia y tiempo.

» Genere confianza y seguridad dentro del establecimiento ante el COVID-19:
ventilacion, gel desinfectante, aforos...

» Enla despedidainvite a volver y con una sonrisa.

Sacas lo mejor de los demas cuando das lo mejor de ti

Fundador de heumdticos Firestone

Catedra de Comercio (U. de La Rioja y Ayto. de Logroio)
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