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	1. Proprietary + Conﬁdential
¿Cómo  conocer al cliente para asesorarlo bien?
Clase 2
 


	2. Proprietary + Conﬁdential
Proprietary  + Conﬁdential
Conocer al cliente
 


	3. Proprietary + Conﬁdential
Proprietary  + Conﬁdential
¿Quiénes son nuestros clientes?
 


	4. Proprietary + Conﬁdential
Proprietary  + Conﬁdential
Primero definamos quién es el “cliente”
Agencia
creativa
Agencia de
medios digital
Agencia de
medios
tradicionales
Fábrica de
chocolates
De ahora en adelante…
Nos referiremos
como “cliente” al
anunciante
 


	5. Proprietary + Conﬁdential
Proprietary  + Conﬁdential
9 de cada 10
Pymes tienen presencia en Internet
Principales razones
81% Nuestros clientes tienen/ usan Internet
80% Es importante para nuestro negocio
80% Otorga mayor visibilidad
79% Facilita la captación de nuevos clientes
76% Ayuda a crecer en ventas
70% La relación costo-beneﬁcio es buena
70% Brinda mayor cobertura geográﬁca
 


	6. Proprietary + Conﬁdential
Proprietary  + Conﬁdential
Principales ventajas
83% Ayuda a crecer en ventas
77% “Hay que tener presencia en Internet”
73% Permite tener mayor visibilidad/ facilita la
captación de nuevos clientes/ permite que los
clientes o potenciales clientes se contacten
61% Mejora la imagen de su empresa
56% Permite tener mayor cobertura geográﬁca/
Permite ganar la ﬁdelidad de los clientes/
Genera cercanía con nuestros consumidores
8 de cada 10
Pymes anunciantes en digital
consideran que la publicidad
paga en Internet “ayuda a crecer
en ventas”
 


	7. Proprietary + Conﬁdential
Proprietary  + Conﬁdential
La principal brecha que
inhibe a las PYMEs de
apostar por digital es el
desconocimiento
Principales barreras
32% No creemos que funcione bien para
nuestro negocio
30% No podemos llegar al tipo de clientes que
queremos mediante Internet
28% No necesitamos comunicar vía Internet
28% no tenemos página de Internet para
promocionar
22% Nunca lo pensamos
 


	8. Proprietary + Conﬁdential
Proprietary  + Conﬁdential
¿Por qué conocer al cliente?
 


	9. Proprietary + Conﬁdential
Proceso  del Asesor de conﬁanza
Planiﬁque
Abrir
Identiﬁque
Recomiende
Cierre
 


	10. Proprietary + Conﬁdential
Proceso  del Asesor de conﬁanza
Planiﬁque
Abrir
Identiﬁque
Recomiende
Cierre
 


	11. Proprietary + Conﬁdential
Planificar
Previo  a la reunión con el cliente hay que tener información básica
• Revisar el sitio web
• ¿Qué productos/servicios vende?
• ¿Cuál es el precio de esos productos/servicios?
• ¿En qué zona geográfica distribuye sus productos?
 


	12. Información conﬁdencial y  propiedad de Google
Prepara la agenda
E
Objetivo
Comunica al cliente el
objetivo de la reunión o la
llamada. Hazlo de tal forma
que entienda desde un
primer momento las
ventajas que le supondría.
Estructura
Organiza los temas
que quieres tratar.
Información
Pide al cliente que te dé su
opinión. ¿Le gustaría
añadir algo? ¿Qué es lo
que más le importa?
Transición
Pasa de la declaración
de posicionamiento a la
presentación breve.
O I T
 


	13. Proprietary + Conﬁdential
Proceso  del Asesor de conﬁanza
Planiﬁque
Abrir
Identiﬁque
Recomiende
Cierre
 


	14. Proprietary + Conﬁdential
Apertura
¿Cómo  abrir la conversación de la venta?
Propuesta Digital:
¿Qué es la publicidad en Google?
¿Qué la convierte en una propuesta interesante?
Preguntas continuas para disparar el interés del cliente
 


	15. Proprietary + Conﬁdential
Propuesta  de valor
Hazlo en base al cliente
y a su entorno, no lo
hagas en base a tus
experiencias personales.
Tu propuesta de valor deberá dejar
pensando al cliente acerca de su
propia situación.
Deberá persuadir al cliente y
dejarlo con ganas de conocer más.
Se breve (90 seg) !
 


	16. Proprietary + Conﬁdential
Propuesta  de valor
Describe de dónde
vienes (tu empresa, tu
rol)
Describe a un cliente
típico y el mayor
problema al que se
enfrentaron
Describe cuál es el
beneﬁcio del cliente al
trabajar contigo
(propuesta de valor
enfocada a resultados )
Salta al paso de
identiﬁcar. Haz esta
transición con una
pregunta
1. 2. 3. 4.
 


	17. Proprietary + Conﬁdential
Proceso  del Asesor de conﬁanza
Planiﬁque
Abra
Identiﬁque
Recomiende
Cierre
 


	18. Proprietary + Conﬁdential
Identificar
Tener  los datos básicos para hacer una buena propuesta
¿Qué productos o servicios desea potenciar el cliente?
¿Qué diferencia a su empresa?
¿Cuáles son sus competidores?
 


	19. Proprietary + Conﬁdential
Proceso  del Asesor de conﬁanza
Planiﬁque
Identiﬁque
Recomiende
Cierre Abrir
 


	20. Proprietary + Conﬁdential
Recomendar
Explicarle  al cliente los beneficios de Google Ads.
Usar la información que obtuvimos en los pasos
previos para poder venderle al cliente el VALOR de Ads
para su negocio.
 


	21. Proprietary + Conﬁdential
Generar  conocimiento de marca
Inﬂuenciar la consideración
Conduce a la acción
Retención
Captura la Demanda
Crear Demanda
Embudo de Marketing & Objetivos
 


	22. Proprietary + Conﬁdential
Embudo  de Marketing & Productos de Google
Generar conocimiento de marca
Inﬂuenciar conocimiento
Dirige a la acción
Retención
Remarketing
Remarketing
Ads Remarketing
Gmail
Gmail
Ads
Ads
 


	23. Proprietary + Conﬁdential
Proceso  del Asesor de conﬁanza
Planiﬁque
Identiﬁque
Recomiende
Cierre Abrir
 


	24. Proprietary + Conﬁdential
Cierre
Concretar  la venta
• Responder Objeciones
• Proponer un cierre efectivo
• Ser claro
 


	25. Proprietary + Conﬁdential
Cierre
Solución
¿Producto?
¿Segmentación?
Presupuesto
Dividido  por cada
producto
KPI’s o métricas
importantes
Deﬁnir métricas para
cada objetivo
Planeación
Siguiente cita,
seguimiento,
evaluación
 


	26. Proprietary + Conﬁdential
Proceso  del Asesor de conﬁanza
Planiﬁque
Abra
Identiﬁque
Recomiende
Cierre
 


	27. Proprietary + Conﬁdential
¿Qué  pasaría si sus clientes conﬁaran más
en ustedes? ¿Y si conﬁaran plenamente?
 


	28. Proprietary + Conﬁdential
Ventajas  de la conﬁanza
La persona cree en usted Está dispuesta a
tomar más riesgos
Da por sentado que su
intención es positiva
Mayor rapidez y ﬂexibilidad Lo buscará antes
Tiene más interés
en hablar con usted
Se logran acuerdos más sólidos Tiene mayor tolerancia
ante los errores
Lo recomendará
+
 


	29. Proprietary + Conﬁdential
Proprietary  + Conﬁdential
¿Cómo conocer al cliente?
Preguntas efectivas
 


	30. Proprietary + Conﬁdential
Diferencia  entre comprar y que nos vendan algo
Venta tradicional
Proceso de consulta/basado en la conﬁanza
Hacer
preguntas
Producto
Cierre
Hacer
preguntas
Solución
Cierre
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Proprietary  + Conﬁdential
3 Técnicas de Preguntas Efectivas
 


	32. Proprietary + Conﬁdential
Preguntas  eﬁcaces
Piense en la jerarquía de las preguntas; intente de hacer
siempre preguntas de la parte superior de la pirámide.
POR QUÉ
CÓMO/QUÉ
DÓNDE/CUÁNDO/QUIÉN
PREGUNTAS CERRADAS: SÍ/NO
Valor bajo
Valor alto
 


	33. Proprietary + Conﬁdential
Identiﬁcar  la brecha
Flujo de descubrimiento
Objetivos Situación actual Situación deseada Expectativas
Brecha
Haga preguntas abiertas.
 


	34. Proprietary + Conﬁdential
Preguntas  eﬁcaces: 6 datos clave
Director
ejecutivo/Encargado de
tomar decisiones
Clientes Marketing actual
Empresa Desafíos
Competencia
 


	35. Proprietary + Conﬁdential
Preguntas  eﬁcaces: 6 datos clave
¿Cómo gana dinero la empresa?
¿Quién es el director ejecutivo o el
encargado de tomar decisiones?
¿Estoy hablando con la persona adecuada?
¿Cómo es el recorrido del cliente?
¿Cómo es la combinación de
marketing actual?
¿Quiénes son los competidores
importantes?
¿Qué desafíos enfrenta la empresa?
 


	36. Proprietary + Conﬁdential
¡Ayudín!
¿Cuáles  son sus objetivos comerciales para el período 2019-2020?
¿Todo marcha como debe para cumplirlos?
¿Cuántos clientes más quiere o necesita?
¿Cuáles son los productos o servicios más importantes?
¿Qué productos le gustaría vender más?
¿Con quién debería comunicarme para hablar sobre
su estrategia de marketing?
¿Hay alguna otra persona que podría beneﬁciarse de
participar en la reunión?
¿Qué opina o tiene previsto su jefe?
¿Cómo puedo ayudarlo a tener éxito?
¿Quiénes son sus clientes ideales? ¿Cómo pueden llegar a usted?
¿Cómo es el recorrido del cliente? (¿tienen que investigar mucho?,
¿llegan con una situación de urgencia?, ¿tiene clientes habituales?)
¿Cómo llega a ellos mientras investigan?
¿Cuántos clientes potenciales o llamadas convierte en clientes reales?
¿Qué actividades lleva a cabo para promocionar sus
productos o servicios?
¿Cómo mide su éxito?
¿Qué tantos conocimientos tiene sobre su área?
¿Qué cambios prevé en su estrategia de marketing a partir
de los cambios en el comportamiento del usuario?
¿Quiénes son los competidores importantes?
¿Qué hace para destacarse más que ellos?
¿Por qué un cliente lo elegiría a usted y no a su competidor?
(¿Cuál es su ventaja distintiva o USP?)
¿Cómo les comunica este mensaje a los clientes?
¿Qué desafíos enfrenta la empresa actualmente?
¿Y en el futuro?
 


	37. Proprietary + Conﬁdential
Proprietary  + Conﬁdential
Resumen
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Proprietary  + Conﬁdential
● Aprovechar la reunión de una manera profesional y generar
conﬁanza:
○ Planiﬁcar
○ Abrir
○ Identiﬁcar
○ Recomendar
○ Cerrar
● Preguntas activas. Escuchar para entender antes de proponer.
● Técnicas de Preguntas de Calidad. Donde estoy vs Donde quiero
estar.
 


	39. Proprietary + Conﬁdential
Hablemos  un poco de la empatía
 


	40. Proprietary + Conﬁdential
¿Cómo  podemos empatizar con el cliente?
-Descubrir qué quiere realmente el cliente.
-Preguntarse qué sabe y qué no sabe el cliente.
-Demostrar que queremos ayudarles.
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