


El cliente es y será 
siempre el elemento más 
importante de nuestra 
empresa.

POR TANTO

Nuestra relación con el 
cliente es muy importante



¿Qué busca el cliente en nosotros?





¿Qué comportamientos
adoptan los 
consumidores al 
comprar?



Factores que influyen:
Factores personales: la edad, la 

profesión, la situación económica, 

etc.

Factores sociales: Entorno de 

trabajo, los círculos relacionales o la 

percepción general de la sociedad 

así como las recomendaciones. 

Factores psicológicos: la percepción 

que tienen sobre las marcas, la 

motivación, el aprendizaje, las 

creencias y las actitudes



La gente no compra 
porque lo que haces es 
impresionante. Las 
personas compran 
porque les hace sentir 
increíbles.

Tara Gentile





EMPATÍA

“La empatía sólo funciona 
cuando es genuina, y para 

que lo sea realmente no basta 
con ponerse en los zapatos del 

otro, es necesario 
previamente debemos 

quitarnos los propios”







Luis LópezLuis LópezLuis LópezLuis López

• 20 años de experiencia en reformas y
construcción.

• Tiene estudios de Arquitectura pero no
terminó la carrera.

• Nunca le ha faltado trabajo, pero quiere
volver a su pueblo natal (Aras de los Olmos)
y necesita emprender para trabajar allí.

• Cuenta con otros profesionales y le gustaría
hacer reformas integrales y algo de
interiorismo.





Pilar tiene 72 años, 

es viuda y vive sola 

en una casa de dos 

plantas en Aras de 

los Olmos

Quiero conocer el día a día 

de Pilar en su casa para 

saber si tiene problemas 

para ser autónoma

Pilar vive muy bien sola y no 

quiere dejar su casa, pero cada 

vez tiene mas limitaciones y su 

casa está llena de obstáculos…

Escaleras, armarios de cocina 

muy altos o muy bajos, un baño 

incomodo…

Al no estar sus hijos en el 

municipio, se siente muy 

insegura para ciertas cosas de 

envergadura como localizar 

profesionales, manejar dinero, 

o hacer transferencias.

Si había hecho reformas antes 

en su casa…

Para una segunda entrevista, le 

pediríamos que nos detallara 

que había pensado para 

mejorar su casa…



Mas información:

• Comentarios de los clientes: La 
lectura de los comentarios dejados 
por clientes en las referencias de 
Google u otras plataformas digitales 
puede poner de relieve problemas o 
deseos recurrentes.

• Otros Foros: Estos sitios web pueden 
darte una idea de las preguntas y 
preocupaciones que los 
consumidores tienen sobre su marca, 
servicios o productos.





Motivos de 
compra para 
elegir una 
empresa

• Precio: Tendrán muy en cuenta el producto con 
mayor equilibrio o ajuste entre el precio y la 
calidad.

• Atención del personal: Los consumidores tienen 
más probabilidades de comprar si los empleados 
los atienden correctamente, con amabilidad y 
hacen que se sientan importantes. 
Conseguimos una buena experiencia de compra 
y así, aumentar la probabilidad de recompra y/o 
conversión.

• Facilidad de compra: un sistema de gestión de 
pedidos fácil de usar, una empresa con accesible
estacionamiento y una forma de contacto rápida 
para realizar la compra o servicio. Todo lo 
anterior atraerá al cliente y lo contrario podría 
disuadirlo.



¿Dónde

queremos

llegar con todo

esto?



Proceso de decisión



Evaluemos el proceso

ANTES DURANTE DESPUÉS



LAS CLAVES ESTÁN AQUÍ





1. Pilar está cansada 

de subir y bajar 

escaleras en su casa. 

Reconoce que tiene 
un problema.

2. Pilar llama a su 

hija y ésta le dice 

que tienen que 

arreglar su casa para 

vivir mas cómoda.

Pilar llama a un 

albañil de confianza 

de Aras y queda con 

él.

Pilar está cansada 

por la situación, 

cada día le cuesta 

mas.

Pilar va a salir a la 

compra pero se ha 

dejado el bolso 

arriba.

Pilar se siente 

bloqueada porque 

cada vez le cuesta 

mas manejarse en 

casa.

Pilar tiene ilusión 

para arreglar su 

casa.

3. Pilar se prepara 

para la entrevista 

con su albañil de 

confianza.

El profesional de 

Aras ve el problema, 

pero se trata de un 

proyecto muy 

grande para él. 

Recomienda a Pilar 

buscar en Valencia.

Pilar no sabe a quien 

llamar para arreglar 

su casa

Pilar se siente una 

carga para sus hijos.

Pilar no sabe a 

quien llamar y 

sus hijos no 

tienen tiempo 

para ella.

4. Pilar habla con 

una vecina y ésta le 

recomienda una 

empresa.

Pilar pide a su hija 

que llame, ya que 

no conoce a esa 

empresa.

Pilar recibe a la 

nueva empresa en 

casa pero le pide que 

envíe su propuesta a 

su hija para valorarla 

juntas.

Pilar se siente 

insegura, ya que no 

conoce a los nuevos 

profesionales.

Pilar tiene miedo 

por abordar un 

proyecto tan 

grande sola

5. Su hija no tiene 

tiempo y decide 

confiar en la 

recomendación 

de la vecina de su 

madre.

Empieza la reforma 

y Pilar tiene su casa 

llena de gente que 

no conoce.

La hija de Pilar 

llama a la segunda 

empresa.

Pilar se siente 

insegura, porque no 

hay una persona de 

referencia que le 

explique nada.

Pilar empieza a 

cabrearse con los 

obreros y con su 

hija.

6. La hija de Pilar 

entiende que su 

madre la necesita y 

se traslada unos días 

con ella hasta 

terminar la reforma.

La hija de Pilar 

necesita 

teletrabajar pero 

hay demasiado 

ruido.

Pilar siente alivio al 

tener cerca de su 

hija.

Pilar se siente 

mucho mas 

segura teniendo a 

su hija en casa.

La hija de Pilar se 

encuentra muy 

estresada porque 

no puede trabajar 

en condiciones.

7. Una vez 

terminada la obra 

su hija se encarga 

de los temas del 

pago

Pilar ahora tiene 

un salvaescaleras

pero además se 

instala en la planta 

baja para evitar 

subir y bajar tanto.

Pilar se siente mas 

cómoda teniendo 

todo a mano en la 

planta baja.

Pilar vuelve a 

estar cómoda en 

su casa.
Pilar siente que ha 

merecido la pena 

pero le hubiera 

gustado no tener 

que llamar a su 

hija
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Pilar necesita hacer una 

reforma en su casa para 

que sea mas accesible.

Pilar cada vez tiene mas 

problemas con las escaleras 

y con los armarios altos.

Pilar necesita un 

profesional de confianza 

que se responsabilice de 

todo el proyecto.

Pilar se siente insegura con 

un proyecto tan grande. 

Siente que se le olvidan 

cosas…

Pilar necesita una persona 

que le explique cómo van 

las cosas y lo que queda 

por hacer.

Pilar tiene muchos 

profesionales que entran y 

salen de su casa y no los 

conoce.

Pilar necesita que su hija 

pueda hacer seguimiento 

de la obra.

Pilar encuentra seguridad si 

su hija también está al 

corriente de lo que está 

ocurriendo.

Pilar tiene 72 años, es 

viuda y vive sola en 

una casa de dos 

plantas en Aras de los 

Olmos





CONFIANZA!!!

TELÉFONO, WEB, MAIL, 
VISITA COMERCIAL, ETC…



Algunos Tips para finalizar…

• Escucha con atención a los clientes

• Comprende sus prioridades

• No asumas, pregunta

• Demuestra que comprendes sus 
necesidades.

• Averigua cuáles son las expectativas 
del cliente

• Haz que los clientes sean parte de la 
solución



Paqui Frías Méndez

Especialista en Desarrollo de Negocio en CEEI Valencia

pfrias@ceei.net

@paquifrias

Gracias por vuestra atención!


