WAKE UP SERVICIOS
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ROMPE LA BARRERA DEL NO (CHRIS VOSS)

INTRODUCCION Y TESIS CENTRAL

Escrito por un ex-negociador de rehenes del FBI, el libro ensefia técnicas de negociaciéon de alta

intensidad aplicadas al mundo de los negocios. La clave esta en la empatia tactica.

DESGLOSE ESTRUCTURAL (CAPITULOS)

1. El Espejo: Repetir las ultimas palabras para incitar a hablar.
2. Etiquetar las emociones: Siento que estas preocupado por...
3. El peligro del 'Si": Buscar el 'Eso es verdad' en lugar del 'Si'.
4. Preguntas Calibradas: ; Cémo se supone que voy a hacer eso?

5. Negociacién de Precio: La técnica Ackerman.

ANALISIS DE CONCLUSIONES

La negociacion no es una batalla, es un proceso de descubrimiento. El objetivo es conseguir que

el cliente se sienta escuchado para que sus defensas bajen.

ESTRATEGIA APLICADA: WAKE UP SERVICIOS

Cuando un cliente de Wake Up te ponga una objecion de precio, usa el 'Etiquetado’: 'Parece que

para usted la calidad del servicio es secundaria al costo'. Deja que ellos se expliquen.

PLAN DE IMPLEMENTACION PASO A PASO

1. Practica el 'Etiquetado’: En tu préxima llamada usa etiquetas emocionales.
2. Preguntas Calibradas: Sustituye el '¢ Por qué?' por ';,Qué le hace pensar eso?".

3. Espejo: Repite las ultimas 3 palabras que dijo el cliente.

METRICAS DE EXITO Y KPIS DEL NEGOCIO
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1. Numero de 'No's convertidos en acuerdos.
2. Duracién media de la llamada (el cliente debe hablar mas).

3. Tasa de resolucion de conflictos.
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