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€ ! deEMPEZAR...

% OBJETIVOS DE ESTA GUIA

TU ERES EL QUE MAS SABE DE TU NEGOCIO.
Yo te ayudo a ordenar tus ideas para ponerlas en marcha.
Al final de esta guia deberéas tener claro y por escrito:
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* Qué es lo que enamora a tu cliente. N
* Conocer tu posicion estratégica en un mapa y hacia donde evolucionar.

* Cémo fijar los precios y construir la gama. @
* Poner al cliente en el centro de decisiones de la empresa.

% RECOMENDACIONES 020

Para sacar el méximo partido a la guia dos recomendaciones:

* | eer todos los enlaces sugeridos en la guia. Aprenderés a tener un enfoque més senci-
llo de los problemas del dia a dia. Si imprimes la guia, se han incorporado unos cédigos
BIDI para facilitar el acceso a los articulos.

e Te animo a comentar, recomendar o compartir los articulos que te hayan ayudado mas
por Linkedin, Twitter, Google + . De esta forma tu puedes ser mas visible en las redes
sociales y mis articulos pueden llegar a més personas.

Si quieres ponerte en marcha, PON POR ESCRITO TODO. Si no lo haces,
todo se quedaré en un ejercicio tedrico.

David Diaz Robisco @ 0 @ 2
david@informacionparalaaccion.com
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Si todavia no estamos conectados,
me gustaria que lo estuviésemos a través de:
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Tu propuesta

DE AMOR

Claves para conocer a mi cliente objetivo.
., Qué me hace Unico?

1
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Si tu producto / servicio es valido para todo
el mundo, no tienes estrategia, sélo tienes
precio.

Las tres B 'S

* Pincha en lailustracion y lee atentamente mi
articulo sobre posicionamiento estratégico.
e Una vez leido, SENALA, cudl es tu B.

David Diaz Robisco @ 0 @ 5
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R EY ° Y si es cierto que es el rey, ino te gustaria saber todo sobre él para sorprenderle?
i * Da igual que tu cliente sea empresa o persona.
El cliente es el el AERO

o

* Algunas pistas sobre lo que hay que saber sobre tu cliente:

____________________________________________________________

Sector de la empresa, facturacién,

Edad (o franja de edad) y situacién familiar empleados, antigiiedad

iLes conoces? jAlguien de tu red de contactos (colegas de
trabajo, clientes, proveedores o amigos les conoce?; Cono-
ces su productos / servicios? ;Qué venden? ;A quién le ven-
den? ;Cémo lo venden?

i Cuanto tiempo trabaja? ;Dénde trabaja?

:Qué hace en su tiempo libre? ;Dénde estd? ; Con quién in-
teractta? ;Cudles son sus hobbies? ; Con qué tipo de gente

- By ;Qué les motiva? jSabes cudles son la mision, visién valores?
se retine? ;Como va y vuelve del trabajo?

Estan en la web. Ahi tienes sus motivaciones de funciona-
miento. Mirala para ver qué cosas tenéis en comun.

gQUE NECESIDADES TIENE? EN EL DiA A DIA DE LA EMPRESA.
¢QUE ES LO QUE MAS VALORA? ¢ QUE NECESIDADES TIENEN?

_______________________________________________________________________________________________________

y
{Podemos ayudarles a hacerles ¢ c 0 M 0 ?
la vida mas facil? £ :
David Diaz Robisco @ 0 @ 6
david@informacionparalaaccion.com
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Describe...

a tu cliente ayudéndote de las preguntas de la pagina anterior.

N J

David Diaz Robisco @ Q @ 7
david@informacionparalaaccion.com
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CLIENTES ?

ienen mis

necesidades

t

e OUE

() NECESIDADES

EMOCIONALES

ELIGE TRES DE LAS QUE ESTAN AQUI O LAS
QUE TU PIENSES (sefialalas).

(FELICIDAD, alegria,
sonrisas, entusiasmo,
satisfaccion, ilusion,
plenitud, placer.

AHORRO tiempo, in-
mediatez, simplicidad,
menos esfuerzo, mas
dinero

PRESTIGIO, PODER,
éxito, reconocimiento,
respeto, superioridad,
admiracién, ego, orgu-
llo, empatia.

SEGURIDAD, CON-
FIANZA, pertenen-
cia, garantia, empatia,
adaptacién, compromi-
so, honestidad, respon-

sabilidad, respeto.
\_

CRECIMIENTO, for—\
macién, aprender, re-
tos, cooperacién, sin-
ceridad,  coherencia,
conseguir.

AMOR, familia, amis-
tad, altruismo, genero-
sidad, carifio, bondad.

DIVERSION, PASION
novedad, humor, emo-
cién, reto, sorpresa.

LIBERTAD, valentia.

BIENESTAR SALUD
relajacion,calma, pla-
cer, serenidad, tranqui-
lidad, optimismo.

J

14

NECESIDADES
; (omo le hacemos la vida mds
?ucil a nuestro cliente?

Enumera las necesidades fundamentales de cliente:

Enumera como soluciona el cliente esas necesidades:

ELIGE TRES NECESIDADES TECNICAS DE TU
CLIENTE (senélalas)
;Hay alguna necesidad sin cubrir?

David Diaz Robisco @ 0 @ 8
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® De verdad tengo CLARO lo que estoy VENDIENDO?
Y como sé que no me equivoco en mi PROPUESTA DE VALOR?

on

;He preguntado a mis clientes clave? ;Por qué me com-
pran? ;Qué valoran los nuevos clientes? ;Qué les doy
que no le dan otros? ;Coincide con lo que me dice mi de-
partamento comercial, promotores y pre-ventas? ;Hago
encuestas a mis clientes? ;jReviso las criticas que me
hacen?

*

Sélo los clientes importantes, los que no quiero perder
bajo ningln concepto. No son tantos. La regla de Pareto
siempre se cumple: un 20% de los de los clientes traen
un 80% del beneficio. Aprovecha también a preguntar-
les qué mejorarian del producto.

*

;Por qué estoy perdiendo las ventas? Si era cliente ob-
jetivo, ;qué ha valorado para no comprar? jy hay clientes
objetivo que ni siquiera me escuchan? ;por qué?:

*

AY
! :Qué dice tu competencia de tu empresa? Esto es lo més
facil. A los clientes y proveedores les encanta contartelo.

LA PRUEBA delalgod

iAhhh, mi cliente
SOLO QUIERE PRECIO!

Ro
\ ¥ 4

David Diaz Robisco @ 0 @ 9
david@informacionparalaaccion.com



https://twitter.com/davidcreainfo
https://www.linkedin.com/in/daviddiazinformacionparaaccion
https://plus.google.com/110265405614152308732/posts?hl=es
https://twitter.com/davidcreainfo
https://plus.google.com/110265405614152308732/posts?hl=es
https://www.linkedin.com/in/daviddiazinformacionparaaccion
https://www.linkedin.com/pulse/ahh-mi-cliente-s%C3%B3lo-quiere-precio-david-d%C3%ADaz-robisco
https://www.linkedin.com/pulse/ahh-mi-cliente-s%C3%B3lo-quiere-precio-david-d%C3%ADaz-robisco

CLAVE o OFERTO y NO COMPETENCIA de
clientes TIPO me compran mi EMPRESA
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o} @@@E dicen de m

iEn qué PUBLICACION me gusta- iQué PREMIO me gustaria
ria salir? ;Qué me gustaria que recibir? ; Qué me gustaria que
dijesen? ;Qué VALOR le va a dar dijesen? ; Qué valor le va a dar a
a mi cliente? mi cliente?
) a )
J NS J
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® ;Soy capaz de decir en UNA FRASE qué me hace diferente?
Qué NECESIDAD de mi cliente estoy cubriendo? ; Qué le estoy dando a mi
cliente para que ME COMPRE A My no a la competencia?

Define COMO ENAMORAS A TU CLIENTE.
iPor qué te fienen que comparar a fi y
no a otros? ;En qué eres diferente?

Revisa tus notas sobre lo que valoran tus
clientes, tus no clientes y la competencia.

S| vendes pifias dales un

VALOR UNICO David Diaz Robisco @ 0 @ 1 2
david@informacionparalaaccion.com
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__________________________________________

- | En esta diapositiva pudes organizar tus ideas y !

o Ar—H 7 i Fusarlus a limpio. Estos ejercicios te servirdn para |
‘ m e a ce u n I co - : ormarte una idea clara de lo que hemos trabajado
' hasta ahora. :

__________________________________________

______________________________

NECESIDADES
EMOCIONALES

cOMO ENAMORO
A MI CLIENTE

______________________________

NECESIDADES
TECNICAS

______________________________

MI CLIENTE ES:

MI B ES:

David Diaz Robisco @ 0 @ 1 3
david@informacionparalaaccion.com
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MAPA

De posicionamiento

. Como me percibe el cliente?
.Como quiero que me perciba?



https://twitter.com/davidcreainfo
https://www.linkedin.com/in/daviddiazinformacionparaaccion
https://plus.google.com/110265405614152308732/posts?hl=es
https://twitter.com/davidcreainfo
https://plus.google.com/110265405614152308732/posts?hl=es
https://www.linkedin.com/in/daviddiazinformacionparaaccion

to

icionamien

Ro
\ ¥ 4

MI MAPA de pos

Vamos a situar en un grdfico, cémo me ve el CLIENTE a mi'y a mi COMPETENCIA.
Pongo en el grdfico MI LOGO y los de mi competencia.

_____________________________________

IMAGEN DE MERCADO : .
Cémo me percibe el cliente : No lo pienses mucho, lo primero que :

@ te salga es lo que vale, es lo que !
o ' estd en la mente del consumidor. |

_____________________________________

El cliente sabe que
existe, pero no destaca.

No percibido

\_ ~ CARACTERISTICAS TECNICAS

Objetivamente lo que ofrezco

Peor Sin Técnicamente
técnicamente diferenciaciéon superior

David Diaz Robisco @ 0 @ 1 5
david@informacionparalaaccion.com
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oY COMZEL tus resultados

i CUAL ES TU SITUACION?

A continuacién compara el resultado de la pagina anterior con el de esta tabla.
i Es Optimo tu posicionamiento?

IMAGEN DE MERCADO

Coémo me percibe el cliente

Lider

El cliente sabe que existe,
pero no destaca.

No percibido

_________________

_____

_____________________

~

i Pasas desapercibido. Bue-
i narelacién calidad, precio. A

1 7
i futuro desaparecera.
\

Soooooo

_____________________

_______

Posicionamiento en precio.

mas barato. Sé un auténtico low

cost

_________________

\
i
Peligroso. Siempre hay alguien i
1
1
1
U

_______

Posicionamiento perfecto.

Mantener la posicién y seguir
creando oportunidades para
ser lideres '

_____

__________________

__________________

Peor
técnicamente

Sin
diferenciacion

Técnicamente
superior

CARACTERISTICAS TECNICAS

Objetivamente lo que ofrezco

David Diaz Robisco
david@informacionparalaaccion.com
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AUN HAY MAS

Lo méas normal en empresas no lideres
ofrecer un producto técnicamente muy
bueno, pero no percibido asi por el clien-
te final. ;Quieres ver experiencias reales
de cémo se han reposicionado otros pro-
ductos?. Echa un vistazo a estos articulos.

¢Venderias un FERRARI
en papel de PERODICO?

IR AL ARTICULO

1
f-=--=- 1

\
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david@informacionparalaaccion.com
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COMZEL tus resultados

~

\

I

'
v’

David Diaz Robisco
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GANA

Dinero

., Como fijos mis precios?
. Cémo construyo mi gama?
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JO MIS precios

V74

sCOMO #

No

o

LA BUENA
NOTICIA

No tienes que pensar qué precio tienes que poner. El
precio lo fija el mercado en funcién de tu posiciona-
miento.

® 0OQ [ EL CLIENTE TIENE EN SU MENTE
w EL PRECIO DE REFERENCIA

¢Y si no tengo competencia directa? ;Cuél es mi refe-
rencia? La competencia de cubrir las necesidades del
cliente.

EL CLIENTE

TIENE UNA NECESIDAD QUE PUEDE CUBRIR CON PRODUCTOS QUE

NADA TIENEN QUE VER CON EL TUYO

Como ya conoces a tu cliente, tienes que pensar
como él, qué presupuesto tiene y qué opciones de tu
sector u otro sector tiene para cubrir esa necesidad.

David Diaz Robisco
david@informacionparalaaccion.com

iBOOM! Diste en
el precio

\
|

U
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JO MIS precios

y &

{COMO f

R.
b

NOTICIA

Tienes que ajustarte tus costes a ese precio
para ser rentable y satisfacer al cliente.
¢Y COMO HAGO QUE SEA RENTABLE?

Involucrando a toda la empresa:

LA MALA

Reunion comité de direccion de la empresa te-
niendo en cuenta al cliente (pagina 12).

* ;Sobra / falta alguna especificacion
técnica?

* ;Podemos conseguir ahorros por au-
mentar los lotes de fabricacién o por lo-
gistica? ;Lo

puede asumir el cliente?

* ;Podemos conseguir ahorros con los
proveedores si estandarizamos especifi-
caciones?

* ;Tengo que comunicar mejor y mas
efectivo, no tan general?

Antes de modificar nada, hacer una prueba
con algun cliente. David Diaz Robisco

david@informacionparalaaccion.com

Lecciones de
una quiebra

_______________

b----{ IRALARTICULO |

U

_______________
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i gama
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Tiene que ser un produc-
to / servicio tan justo,
que le incomode al clien-
te, porque cuando quie-
re algo mas tiene que
subir la escalera.

TEN UN PRODUCTO

GANCHO

CUBRIENDO LAS
AR SON™  A partir de ahi, que tu

producto cubra nece-
sidades especificas del
cliente. Recientes estudios sobre la amplitud de gama de-
muestran dos cosas:

* Se vende més cuando la gama es corta: si es muy amplia
el cliente se siente abrumado con tanta eleccidn, y elige no
comprar.
* Se vende mas cuando el cliente ve todo clasificado y or-
denado.

;Te suenan estas tablas de caracteristicas comparadas cuan-
do hay ofertas de productos? ;Son cortas y claras para el
cliente?

ESTO Si QUE AYUDA A COMPRAR:

Caracteristica A o o o
Caracteristica B o o
Caracteristica € o
Caracteristica D o

David Diaz Robisco

david@informacionparalaaccion.com

la ESCALERA?

_______________
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¢Mi CLIENTE sube
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ORGANIZA

Tu empresa

Funciones de las organizaciones centradas en
cliente: escuchar, buscar, comunicar y alienar
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EL CLIENTE NOS PAGA EL SUELDO

Aunque en las empresas aparezca estructura piramidal, a
mi me gusta mas este esquema que es el real. El Director
General en el centro de todas las decisiones.Toda la orga-
nizacion centrada en tener contento al Director General,
que pensamos que es el que nos paga el sueldo.
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Las empresas evolucionaran a una organizacion centrada J i'EStaS ALINEADO o
en cliente, que es el que nos paga el sueldo. El papel del FUERA DE JUEGO?
Director General serd empujar a a todos los departamen-

tos a orientarse al cliente.
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Comunlcaqon con mi CLIENTE OBJETIVO

Insisto mucho en comunicacion con cliente objetivo, es la opinidn que mas nos interesa, y ahi tenemos que
centrar los esfuerzos. Las opiniones del resto de clientes, las tenemos en cuenta, pero no las dedicamos
apenas tiempo ni recursos.
* Escuchar los comentarios que se hacen de nosotros en el mercado y en las redes sociales.
e Facilito al cliente un canal para recibir sus quejas y sugerencias y las atiendo. Una queja bien gestionada es un cliente
ganado.
* Tengo contacto constante con él y sé lo que opina: organizo sorteos, conferencias, encuestas, formaciones , ferias...

S e S SR L LR E N
’
[y

Estrategla de BUSQUEDA DE CLIENTES

* He definido mi cliente objetivo y sé lo que hace y como se relaciona.
@ * ;Cémo le estoy yendo a buscar? ;Soy proactivo? ;Le creo la necesidad al cliente?
‘/\ e Cualificar al cliente es decidir si vas a venderle a un cliente potencial o no.
* Si utilizas tiempo para vender a un cliente potencial que no encaja en tu perfil de cliente objetivo, perde-
ras tiempo, recursos y te arriesgaras a comentarios negativos sobre tu producto o servicio.
e Sj utilizas tu tiempo para vender a tu cliente potencial, tendras comentarios positivos y sabras cémo seguir sorpren-
diendo a tu cliente, cdmo hacerle la vida mas facil.
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Construir MI MARCA

* ;Miimagen corporativa encaja con las necesidades emocionales y funcionales de mi cliente?
=\ ¢ ;Qué estoy haciendo para ser reconocido, salir en el peridédico que quiero o recibir premios?
* La imagen es fundamental en el mundo actual que es cada vez més visual.

¢Venderias un Ferrari envuelto en papel de periédico?
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{ COMPARTIENDO PRIORIDADES Y ESTRATEGIA

Si haces esta pregunta a distintas personas de la organizacién, incluidos puestos directivos: ;crees que res-
ponderan lo mismo? Te puedo asegurar que no. Y eso demuestra una falta de comunicacion y alineacién.

0 Cuales son las 7
°

te

ien

TRES PRIORIDADES
para este aio

..cuales son los
objetivos de la empresa?

____________________________________________________________________________________

...............

T@ @A la empresa cara la cl

| = L IRALARTICULO
LEESTEA T empresa esta en el
iEstas contento con tu equipo? @3]5. Llado ospcuro?

No
\ > 4

David Diaz Robisco @ 0 @ 27
david@informacionparalaaccion.com



https://twitter.com/davidcreainfo
https://www.linkedin.com/in/daviddiazinformacionparaaccion
https://plus.google.com/110265405614152308732/posts?hl=es
https://twitter.com/davidcreainfo
https://plus.google.com/110265405614152308732/posts?hl=es
https://www.linkedin.com/in/daviddiazinformacionparaaccion
https://www.linkedin.com/pulse/est%C3%A1s-contento-con-tu-equipo-david-d%C3%ADaz-robisco
https://www.linkedin.com/pulse/tu-empresa-est%C3%A1-en-el-lado-oscuro-david-d%C3%ADaz-robisco

bt T@@A la empresa cara la cliente

________________________________________________________________________________________________

MEJORAR LA COMUNICACION EN LA EMPRESA

e Definir, comunicar y hacer participes a los equipos de las tres prioridades de actuacion de la empresa.

1. Los equipos no sélo deben ser trabajadores, deben estar comprometidos con los objetivos de la empresa y
ser embajadores de nuestro mensaje del que se sienten orgullosos.

2. Comunicar no es sélo poner un mail, informar al comité de empresa o hacer comunicados en los peridédicos.
También exige que las personas sientan como suyos los objetivos de la empresa. Pasa tiempo con los equi-
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Si cuando tus hijos crecen
no les hablas de sexo....

pos y formalos.

e Tener abiertos en la empresa canales de comunicacion para recoger las sugerencias de los equipos para hacerle la
vida mas facil al cliente. Con las nuevas tecnologias es mas facil: concursos y participaciones via twitter o Facebook.

® Fomentar el contacto del equipo con el cliente: cuando se organicen convenciones, ferias o visitas de de clientes a
fabrica favorecer que todo el equipo de todas las secciones entre en contacto con el cliente.

‘ ‘ El cliente es el que ”

NOS PAGA EL SUELDO ,
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Como ya sabes tu opinion es

LO MAS IMPORTANTE

Puedes ayudarme a mejorar rellenado esta sencilla encuesta.
SOLO TIENES QUE PINCHAR EN EL LINK
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CONECTA CONMIGO
ECHA UN VISTAZO A MI PERFIL

Formacion y motivacion de equipos comerciales orientados a resultados
Conferencias — Enamora a tu cliente

Linkedin Twitter Video:

Condceme mejor Agrégame a tus listas ;Cudntos retos afrontas?
#enamoraatucliente
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INFORMACION
para la ACCION

LA SUERTE NO EXISTE

Eres ti quien la trae
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