E:Zapacil:arte

Material Imprimible

Curso de Técnicas de ventas

Contenidos:

e Comportamiento del vendedor exitoso

e Diferencia entre aptitud y actitud

e Diferentes estilos de vendedores propuestos por Matthew Dixon y Brent
Adamson: el vendedor Hormiga o trabajador esforzado; el Amigo o
Creador de Relaciones; el Lobo Solitario; el Solucionador de Problemas
reactivo y el Desafiante o creativo.

e Importancia de la orientacioén al cliente,

e Teoria de los dos factores: los motivantes y los desmotivantes

e Evolucion del perfil del vendedor a lo largo de los ultimos anos: sus

actitudes, habilidades y los conocimientos tipicos y requeridos.
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Una pregunta muy comun en el sector comercial, y en cuya respuesta hay autores que
no coinciden, es si “el vendedor exitoso, ;nace o se hace?". La gran duda es saber si
cualquiera puede ser vendedor. ; Pero a que apunta realmente esta pregunta?

Esta pregunta sugiere si la presencia o ausencia de los rasgos caracteristicos de los
vendedores exitosos, estan determinados por la genética del ser humano y sus primeras
experiencias, o si se pueden desarrollar mediante la capacitacion, supervision y
experiencia después de que la persona ha sido contratada para ocupar un puesto de
vendedor.

A partir de alli una de las primeras respuestas sera la de los vendedores que aprendieron
"en la calle". Vendedores que nunca se capacitaron, gue nadie les ensefd a vender o los
guio con alguna técnica. El éxito que han obtenido en la venta, segun consideran, es el
resultado de un talento natural, por eso, tienden a sostener que uno nace vendedor.

Por otro lado, se encuentran los “vendedores formados”, que han crecido en empresas
gue han invertido en su perfeccionamiento y desarrollo. La capacitacion, les ha permitido
a estos vendedores conocer y experimentar distintas y mejores maneras de desarrollar el
proceso de venta.

Ha identificado que, con el entrenamiento adecuado, el vendedor es capaz de desarrollar
su trabajo de forma mas efectiva. Por lo tanto, desde la perspectiva de estas personas, los
vendedores se hacen. i Entonces?

La respuestaa lapregunta“iel vendedor naceo sehace?’ parece noteneruna
respuesta absoluta. Por ejemplo, si la pregunta fuese, “el futbolista, i nace o se hace?”, “el
albanil, ¢ nace o se hace?” La respuesta que aplica al resto de profesiones también aplica
al vendedor. Alguien puede tener cualidades innatas para una profesién o para realizar
ciertas tareas. Es decir, existen futbolistas que nacen con una pelota bajo su pie y desde
nifos se ve que tienen una destreza inusual para manejarla, pero, ;icuantos llegan a ser
como Leonel Messi o Diego Maradona? Realmente, un niumero infimo, la cualidad innata,
no es suficiente para lograr el éxito.

Un vendedor, en el fondo, es como un futbolista, con la diferencia de que casi nadie de
nino, se da cuenta de que seria un buen vendedor y de que de mayor quiere serlo. Por
tanto, “el vendedor, ¢ nace o se hace?” jAmbas!

Un buen vendedor que nace con las habilidades innatas y las desarrolla, sera un vendedor
excelente, pero si no las desarrolla, quiza se pueda ganar la vida vendiendo, pero de forma

bastante mediocre. Si una persona no tiene esas habilidades innatas de base puede
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desarrollarlas como para ser un gran profesional de las ventas y ganarse la vida en esa
profesion. Los vendedores mas destacados de la historia no han sido aquellos con mas
capacidades, encanto o talentos de nacimiento, sino aquellos que han puesto todo su
empeno por desarrollar esta destreza. Pero hay mas.

Existen personas con una personalidad y un carisma tan llamativa que logran cerrar
ventas que parecen imposibles. ;Por qué? Existe una combinacion de factores tanto
innatos como aprendidos que explican el comportamiento del vendedor exitoso.
Existen habilidades, en el vendedor exitoso, que son mas factibles de formar, por ejemplo:
las estrategias de venta; el dominio de las técnicas de venta; el conocimiento del
mercado, productos y la competencia; la planificaciéon y organizacién; la comunicaciéon
asertiva.

Sin embargo, existen otras tantas habilidades que se consideran menos factibles de
entrenar, y que, simplemente, estan presentes o no lo estan, por ejemplo: el
comportamiento ético; la inteligencia emocional, el autoconocimiento, el criterio y la
creatividad.

La Universidad de Harvard, realizé un estudio que demostré que los grandes vendedores
tenian muchas caracteristicas en comun con los vendedores no tan exitosos. De esos
resultados, se desprende el criterio de que los vendedores natos no existen.

Sin embargo, gracias al estudio, se establecié una clasificacién sobre qué debe tener un
buen vendedor. El resultado fue que un 10% del éxito del vendedor depende de
sus conocimientos. El 40% del éxito del vendedor depende de sus competenciasy el 50%
del éxito del vendedor depende de su actitud positiva y su motivacion. Asi que es
momento de averiguar si aptitud y actitud significan lo mismo.

En reiteradas ocasiones se escucha hablar de aptitud y actitud como sindnimos. En otras
tantas se invierten sus definiciones, por eso, vamos a tratar de identificarlas
correctamente y determinar la importancia dentro del perfil deseado del vendedor
exitoso.

A grandes rasgos, cuando se habla de Aptitud se hace referencia a la capacidad o
competencia que tiene una persona para desarrollar una actividad determinada de
forma satisfactoria.

Desde que nace, una persona puede ser apta para desarrollar una actividad y no serlo
para otras. Por ejemplo, se puede ser apto para los negocios y no ser apto para la

contabilidad. Es decir, nos referimos a las destrezas que posee la persona o las habilidades
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en las que presenta una facilidad natural que ha ido expandiendo por medio de
diferentes conocimientos tedrico-practicos adquiridos a lo largo de su vida.

La aptitud es aquello que sabemos. Son nuestros conocimientos adquiridos, todo lo que
hemos ido aprendiendo a lo largo de nuestra vida académica y con nuestras experiencias
laborales.

Las habilidades que estan siempre presentes, en mayor o menor medida, son las
Intelectuales, las Administrativas, las Técnicas, las Humanistas, las Sociales, las Fisicas, las
Cientificas y las Artisticas. Algunas de estas habilidades llevadas al ambito de la venta
serian: comunicacién eficaz; poder de planificacién y autonomia; empatia; capacidad de
expresion; asertividad, etc.

Muy bien, identifiguemos, ahora, la actitud. Cuando hablamos de la actitud de alguien
nos estamos refiriendo ala predisposicion de ese individuo para responder ante
situaciones de forma consistente.

De esta manera, la actitud de una persona tiene que ver con su forma de actuar ante la
vivencia de una circunstancia, o al estar cerca de un objeto o persona que desencadenan
una determinada respuesta.

Podemos afirmar, entonces, que Ila actitud, hace referencia ala tendencia
comportamental de una persona para hacer frente a diferentes situaciones, tiene que ver
con aspectos de personalidad y de temperamento.

Rodriguez Aroldo, psicélogo social, establece que la actitud estd compuesta por tres
elementos esenciales: el cognitivo, el conductual y el afectivo. ¢ vemos a qué refiere cada
una?

El cognitivo, hace referencia a lo que el individuo piensa. Se desprende de un esquema
conformado por l|a percepcidon del objeto en cuestidn, sumado a las creencias
y datos, que el individuo, tiene previamente del mismo.

Por su parte, el elemento conductual, refiere al modo en que son expresadas las
emociones o0 pensamientos; siempre estd activo.

El Ultimo elemento, el afectivo, hace referencia a lo emocional, es decir, refiere a los
sentimientos que cada persona tiene.

Dentro del mecanismo de las actitudes, los factores que lo componen juegan roles
diferentes. Algunas actitudes que caracterizan a un vendedor exitoso son: proactividad,

entusiasmo, paciencia, seguridad, confianza, autocontrol, sociabilidad, honestidad, etc.
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La Real Academia Espanola, define la palabra “estilo” como “el modo, manera, o forma de
comportamiento”.

Al querer establecer los estilos de vendedores, entonces, buscamos identificar cuales son
los modos o comportamientos tipicos y qué clasificacion les atribuimos.

Una clasificacion podria estar dada en base a dos dimensiones. El nivel de emotividad, es
decir, el esfuerzo en controlar y mostrar las propias emociones a los demas. Y el nivel de
iniciativa, es decir, el esfuerzo en controlar e influenciar las acciones y pensamientos de
los demas.

Utilizando estas dos dimensiones se establecen cuatro estilos de vendedores diferentes.

e Por un lado, los analiticos, aquellos vendedores que evitan riesgos, son mas

disciplinados y racionales.

® |uego, estan los vendedores amigables, mas informales, cooperativos, pero un

poco desordenados.

e Por otro lado, existen los vendedores expresivos, con un estilo dominado por

las emociones y la construcciéon de relaciones.

e VY el Ultimo estilo es el de los Conductores, que son vendedores competitivos,
controladores y formales.

Ajustar el estilo de venta a cada cliente, es uno de los elementos que garantizan mas éxito
para vender. En ocasiones esta adaptacion se realiza de forma intuitiva, pero en otras
ocasiones es necesario hacer un esfuerzo para mejorar como vendedor.
Esta no es la Unica clasificacién con respecto a estilos de vendedores, asi que los
invitamos a identificar los perfiles propuestos por Matt Dixon y Brent Adamson. ¢ Nos
acompanfnan?
Los expertos en liderazgo Matt Dixon y Brent Adamson decidieron estudiar el perfil de
miles de comerciales para descubrir cudles son las caracteristicas que se repiten en todos
los integrantes de lo que ellos denominan «la élite de los vendedores”.
Sus conclusiones, publicadas en el best seller “The Challenger Sale”, que en espafol se
tradujo como “El vendedor desafiante”, determinaron cinco tipos de vendedores. El
vendedor Hormiga o trabajador esforzado; el Amigo o Creador de Relaciones; el Lobo
Solitario; el Solucionador de Problemas reactivo y el Desafiante o creativo. Conozcamos

un poco mas de cada tipo de vendedor.
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El vendedor trabajador, hace referencia al comercial infatigable. Son los vendedores que
“trabajan sin parar”, por eso, se lo compara con la hormiga trabajadora, que, con largas
horas de dedicacion y método, acaba alcanzando todos sus objetivos.

Es el tipico ejemplo de que el éxito puede ser una cuestidn numérica: cuanto mas lo
intentamos, Mas probabilidades tenemos de conseguirlo.

Los podriamos reconocer facilmente ya que son los que llegan a trabajar temprano, se
quedan hasta tarde y siempre estan dispuestos a hacer un esfuerzo extra. Suelen estar
auto-motivados y no abandonan facilmente. Haran mas llamadas y visitas, en una hora o
semana que todos los demds vendedores. ; Los logran identificar? Si la respuesta fue que
Nno, es porque nos quedan otras cuatro clasificaciones. Descubramosla!

Un segundo tipo de vendedor es el amigo o creador de relaciones. Dotado de un don
natural para relacionarse con la gente, sabe “meterse a los demas en el bolsillo”. Conoce
a todo el mundo.

Tal como el nombre indica, estos vendedores se entregan a construir y nutrir sélidas
relaciones y cultivar defensores personales y profesionales en toda la organizacion del
cliente.

Su principal actitud con los clientes es, en gran medida, de accesibilidad y servicio.
Siempre disponibles para ellos. Son vendedores que han sabido construir su extensa
cartera de clientes labrandose una red de relaciones personales fuertes y duraderas.

Son muy generosos con su tiempo, y se esfuerzan constantemente para garantizar la
satisfaccion de las necesidades del cliente.

Los vendedores, que poseen una gran seguridad en si mismos, podriamos incluirlos en el
tercer tipo de vendedor: el Lobo Solitario. Este es el tipo de vendedor que rompe casi
todas las reglas, abre su propio camino y alcanza el éxito con su esfuerzo individual, a
menudo de la manera menos convencional.

En muchos sentidos, pueden ser considerados los vendedores “rebeldes” ya que suelen
hacer las cosas a su manera o simplemente no las hacen.

Les cuesta cumplir con procedimientos, o con la presentacién de informes, son, tal vez, al
tipo de vendedor que mas le cuesta registrar su gestion de las relaciones con el cliente.
Muy bien, ;conocemos los estilos que nos quedan? El cuarto tipo de vendedor es el que
se conoce como el solucionador. Aunque todos los vendedores se centran, de una u otra
manera, en solucionar los problemas del cliente, este tipo de vendedor se preocupa no

solo por descubrir qué problemas tiene en este momento su potencial cliente, y

http://capacitarte.org 6



E:Zapacil:arte

mostrarle su producto o servicio como la solucién, sino que garantiza que todas las
promesas hechas durante el proceso de venta se sostengan, una vez cerrado el trato.
Este tipo de vendedor es muy fiable y esta orientado al detalle. Para estos vendedores la
venta No es generar una necesidad, sino ofrecer una solucién a los problemas ya
existentes.

La ultima clasificaciéon es el tipo de vendedor creativo o Desafiante. son los discutidores
del equipo. Este vendedor se esfuerza en desafiar al cliente con soluciones innovadoras.
Entiende a fondo el negocio, estudia su mercado, analiza su competencia y usa ese
conocimiento para, proponerle al cliente, nuevas ideas que no esperaba y que le
ayudaran a crecer.

Los vendedores Desafiantes expresan sus opiniones con firmeza y seguridad, por ello, a
veces, pueden caer en cierta “presidon” hacia los clientes.

Son vendedores que estan lejos de la clasica frase “el cliente siempre tiene la razén”. Esa
misma actitud suele ser “desafiante” frente al potencial cliente, incluso, la suelen reflejar
con compaferos o jefes del sector. No de un modo agresivo, sino buscando
pensamientos diferentes activados desde una perspectiva diferente.

Pero..quizas se pregunten ;cual de los estilos de ventas es el mas exitoso? Luego del
estudio realizado, los expertos Matt Dixon y Brent Adamson, llegaron a una sorprendente
conclusioén. Existia una creencia tradicional generalizada de que losvendedores
amigos eran los comerciales que mas vendian. Sin embargo, se encontraron con todo lo
opuesto. Este tipo de profesional era el menos frecuente dentro del grupo que ellos
llamaron la élite. Nos quedan cuatro estilos mas ¢ Cual de ellos sera?

De acuerdo a esta investigaciéon, el estilo de vendedor mas exitoso es el que redne
patrones repetidos en el perfil Desafiante o Creativo. Casi cuatro de cada diez de los
mejores vendedores son aquellos comerciales que proponen al cliente soluciones
innovadoras que les desafian con nuevos planteamientos, porque adoran el debate y
buscan no solo servir al cliente, sino también ensefiarle maneras nuevas, competitivas y
desafiantes.

Le siguen el lobo solitario con el 25%, el vendedor hormiga con el 16%, el solucionador con
el 12% y, en ultimo lugar, como ya dijimos, el vendedor amigo con el 8% de la “elite”.

Conocida esta clasificacion... ise reconocen dentro de algun estilo? Seguro que si.
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Los seres humanos somos seres sociables por naturaleza y en nuestra naturaleza esta
inserta la calidad de ser relacional. Nos relacionamos con los demas por necesidad y los
demas tienen la necesidad de relacionarse con nosotros.

Dada esta interrelacién, y considerando que vender es servir, todo ser humano podria
dedicarse a las Ventas. Lo Unico que hace falta para ser vendedor es tener vocaciéon de
servicio. Sin embargo, no todos se dedican a las ventas y, de quienes lo hacen, no todos
tienen éxito. Pero, ¢ por qué?

Bien, una persona soberbia o egoista, no es que no tenga vocacidn de servicio, pero anuld
su capacidad de servir y, como consecuencia, el éxito en el campo de las ventas, ni en
ninguna disciplina que requiera de interacciones humanas, sera exitoso, por ejemplo,
podra ser un excelente técnico, pero fracasara en su vinculacién con los demas.

La orientacidn al cliente es una vocacién de servicio, que sitUa al usuario en el centro de
todo, a través de una actitud permanente por detectar y satisfacer las necesidades y
prioridades de los clientes internos, como companeros o proveedores, y externos, es decir,
aquellos que adquieren el producto servicio.

Esta supone pensar en lo mejor para el cliente, en todo momento, en cada una de las
acciones que lleva a cabo el vendedor o la empresa.

La orientaciéon al cliente es una actitud, pero sobre todo una filosofia de mejora
permanente. Entonces ;como seria esto?

Hasta hace poco tiempo atras, los productos se disefiaban y elaboraban segun las
prioridades de las empresas, ignorando por completo al cliente. Si bien esto ha cambiado,
debemos reconocer que el principal objetivo de la orientacién al cliente, es la de
maximizar los resultados, consiguiendo un tridngulo perfecto entre volumen,
rentabilidad y fidelidad, o sea, no dejando de lado a la empresa.

Orientar las ventas al cliente, es relativamente sencillo si empezamos por escuchar a los
clientes habituales, aquellos que nos son fieles. Sin embargo, a la vez, supone retos como
la mejora permanente de procesos, la gestiéon de la satisfaccion, la definiciéon de
indicadores, la apertura de canales y vias de comunicacion, la fidelizacién, etc.

Un vendedor orientado al cliente debe poder:
e conocer las cualidades de los productos y servicios de la empresa;

e detectar las necesidades y las prioridades de los clientes, buscando la mejor

opcién para satisfacerlas y comunicar a los clientes los beneficios que le
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aportamos, como ser reduccidn de costes, aumento de ingresos, mejora

organizativa etc.

e vy tener la suficiente flexibilidad y adaptabilidad para responder con rapidez a
las expectativas de los clientes;

Para lograrlo es necesario, por ejemplo:
e crear una estrategia de orientacién al cliente eficaz, definir un plan de accién;
e tener una cultura empresarial enfocada, en todas las jerarquias;
e crear un buen ambiente laboral;
® premiar a los empleados orientados al cliente;

e seleccionary formar personal.

Conozcamos, ahora, cémo llevar a cabo el proceso de orientacién al cliente. Para
establecer y desarrollar un proceso de orientacion al cliente, se deben considerar, al
menos, cinco fases.

Una de las primeras acciones esta relacionada con la informacion. Es imprescindible,
contar con el maximo de informacién de “calidad” sobre el cliente, tanto cualitativa, es
decir, “iqué le gusta?”, como cuantitativa, o sea, “;qué compra?”.

La segunda fase del proceso es el diseflo que vamos a ofrecer a cada cliente y los servicios
va a requerir en todo su ciclo de vida con nosotros, como ser captaciéon, desarrollo,
fidelizacién y abandono.

En un tercer momento, se define quién y cémo se relaciona con el cliente, considerando
la multicanalidad, es decir, todos los sectores o departamentos de la empresa.

En la cuarta fase es preciso medir e incentivar, la fidelizacién, la calidad de informacién
sobre el cliente, la satisfaccién y, por supuesto, los resultados. Pero si solo se miden las
ventas y el margen, o las comisiones, entonces, no existe realmente una orientacién al
cliente. La orientacion al cliente, premia la excelencia del proceso, considerando los
resultados como una consecuencia.

La ultima parte del proceso orientado al cliente requiere que la obsesidn del equipo
ejecutivo, sea la satisfaccion de los clientes y el equipo operativo que se relaciona con
ellos. De nada sirve si en el comité de direccién o el comité comercial, o el ejecutivo
comercial solo pregunta por las ventas, o solo premia al mejor vendedor. Debe ser un

proceso orientado a una relacién a largo plazo. Pero, ¢ por qué afirmamos esto?
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La orientacion al cliente debe ser una filosofia de todos, en el caso de una empresa, se
debe transmitir a los empleados y se debe respirar en la empresa, de tal modo que todos
perciban como una falta grave no atender a los clientes de manera adecuada. Es decir, si
se comete algun error con el cliente es mejor solucionarlo en el momento; la satisfaccion
del cliente es fundamental, y se intentard por todos los medios conseguir lo que va
buscando el cliente.

Para mantener la fidelidad de los clientes es imprescindible que no se sientan enganados,
por tanto, la publicidad que se realice debera ser directa y honesta; el catalogo de
productos y servicios debe ser variado y actualizarse para mantener una buena imagen
frente a nuestros clientes; el engranaje de la maquinaria que hace que todo funcione
correctamente son los trabajadores, por lo que deberdn estar motivados para poder
transmitir esos valores a los clientes.

Una estrategia eficaz de orientacién al cliente en una empresa debe poder:

e identificary fidelizar a los clientes clave;

e diferenciar a los distintos tipos de clientes segun intereses y habitos de

consumo;
e definir la inversion, priorizando medios y recursos;
e escuchar alos clientes;
e resguardary almacenar informacion;
e definir el plan estratégico de la organizacion;

® tener una estructura orientada al cliente.

La Real Academia Espafiola define a la motivacion como “conjunto de factores internos
0 externos que determinan en parte las acciones de una persona”.

Proviene del latin motivus o motus, que significa “causa del movimiento”. En otras
palabras, podriamos decir que la motivacién es el impulso que mueve a la persona a
realizar determinadas acciones y persistir en ellas para su culminacion.

Existen varias teorias que intentan describir la motivacion desde diversas perspectivas.
Conozcamos algunas para luego detallar cuales son considerados factores motivantes y
cudles desmotivantes para un vendedor.

La Teoria de la Motivacidén y Reconocimiento, establece que para obtener el maximo

desempeno de los vendedores se debe poner mas atencidon a sus necesidades
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individuales de admiracion y reconocimiento. Motivadores simbdlicos como placas,
anillos y nombramientos, pueden motivar mucho mas que dinero. El reconocimiento
actla como un recordatorio constante de los logros de los vendedores, activando la
motivacion.

Victor Vroom, desarrollé la Teoria de las Expectativas, ya que sostiene que las personas se
motivan a trabajar hacia una meta cuando esperan que sus esfuerzos les retribuyan, esto
es, cuando el logro de la meta es redituable y deseable.

Un aspecto de la teoria de las expectativas es que la fuerza o esfuerzo para hacer algo
depende de la valencia, es decir, la satisfaccidén anticipada en lograrla y la expectativa, o
sea, la probabilidad de que una accién producird los esfuerzos que se esperan. ;Qué
creen?

Otra teoria, es la conocida como la de Motivacién e Higiene o Teoria de los Dos Factores
de Frederick Herzberg. Esta teoria se enfoca en la motivacion de los empleados en el
trabajo, a partir de dos factores: los de motivacién y los de higiene.

La satisfacciéon como resultado de los factores de motivacidon y la insatisfaccién como
resultado de falta o inadecuados factores de higiene. Entonces, ¢a qué hace referencia
cada factor?

Los factores de motivacién, se encuentran vinculados con aspectos profundos respecto
del puesto que posee el individuo. Por ejemplo: logros, reconocimiento, responsabilidad,
crecimiento, madurez, etc.

Por su parte, los factores de higiene son los factores referidos a las condiciones del
ambiente, variables del contexto donde desempefa tareas el trabajador. Por ejemplo:
sueldo y beneficios, politica de empresa y organizacién, relacién laboral, ambiente fisico,
supervision, status, seguridad laboral, etc.

Herzberg relaciond la motivacion con “el enriquecimiento de tareas” la cual se lograria,
por ejemplo, aumentando la responsabilidad del trabajador, concediendo mayor
autoridad y libertad, suprimiendo algunos controles, brindando informacién sobre
resultados, reparto de nuevas tareas y posibilidad de crecimiento con la asignacién de
tareas especiales.

Sianalizamos hasta ac3, existen factores motivantes, como una compensacién financiera
atractiva y programas de capacitacion bien diseflados, sin embargo, existe una gran
cantidad de herramientas motivacionales que pueden implementarse. Les proponemos

hacer un listado para reconocer, entonces, los factores motivantes y desmotivantes
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Antes que nada, es necesario distinguir entre motivadores y factores de satisfaccion. Un
sueldo elevado, un buen clima de trabajo o la seguridad laboral, muchas veces, son
consideramos “motivadores” cuando no lo son. Son “factores de satisfaccion”.

Los motivadores estan relacionados directamente con el desempenoy el incremento de
los resultados. Muchas veces, se les da demasiada importancia a los factores de
satisfaccidon que no motivan realmente a los vendedores. Asi que identifiquemos los

factores que si motivan, ellos pueden ser:
e objetivos alcanzables y realistas;
e metodologia para cumplir las metas;
® herramientas tecnoldgicas adecuadas;
e formacidn y capacitacion;
e objetivos alineados;
® reconocimiento;
® respeto;
e honestidad;
e gutomotivacion;
e sensacion del trabajo bien hecho;
® superar retos;
e buena actitud,;
® cerrar una venta compleja;

e incentivos financieros y no financieros, etc.

En cuanto a factores desmotivantes, podemos encontrarnos con:
e falta de participacion en la definicidon y establecimiento de objetivos;
e falta de participacion en temas relacionados con los clientes;
® metas poco realistas;
e falta de dialogo;
e falta de reconociendo publico;
e falta de expectativas;
e incumplimiento de otras areas;
e productos o servicios poco competitivos;

e falta de capacitacion;
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e falta de plan de carrera;

e mala organizacion del trabajo;

e falta de herramientas tecnoldgicas;
® exceso de tareas administrativas;

e exposicidén publica de sus errores, etc.
Enresumen, si se quiere lograr el éxito y la efectividad del proceso de venta, loimportante
Nno es buscar la motivacién de los vendedores, sino mas bien, evitar que se desmotiven.

Gran desafié ¢ Verdad?

Les proponemos hacer un poco de historia para poder observar el cambio de perfiles de
los vendedores a lo largo de los dltimos afos.

A principio del siglo XX, podiamos encontrarnos con un vendedor que basaba la venta en
el producto. Era una persona que hablaba y hablaba acerca de todo lo maravilloso que
era el producto, eso generaba inquietud y se vendia mas facilmente.

Se describian los productos de forma exagerada, utilizando lenguaje técnico o
pseudocientifico, utilizaban “cémplices” para convencer a los posibles clientes de las
bondades de su producto. Estos productos, en su mayoria, no cumplian con las
propiedades descriptas por el vendedor, se utilizaban tacticas engafosas y el vendedor
solia desaparecer rapidamente negando cualquier reclamo.

Podriamos considerar estas acciones o, mejor dicho, trucos, como los motivantes de la
mala reputaciéon a la profesiéon de vendedor. A raiz de esto comienza a crecer el
escepticismo y el vendedor comienza a ser sindnimo de charlatan, mentiroso, exagerado
y materialista.

Para la misma época en EEUU se inicia la produccién en masa de bienes de consumo y
con ello la necesidad de vender en masa, ya los vendedores independientes no eran
suficientes, con lo cual, se profesionalizan las ventas, estableciendo, técnicas y estrategias.
Veamos cOmo eran esas primeras técnicas y cual era su objetivo.

En los afios 20~ se establecen métodos cientificos destinados a la venta. Técnicas de
venta que se basaban en el modelo de estimulo-respuesta. Suponen que el estimulo
adecuado tiene siempre una determinada respuesta por parte del cliente.

Por primera vez se habla también de la diferencia entre beneficios y caracteristicas de un
producto. El vendedor debe aprender a hacer un analisis psicoldgico basico del posible

cliente para comprender qué lo estimula a comprar.
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Si bien la década del 307, conocida como la de la gran depresion en EEUU trajo consigo
“vendedores” desesperados, sin formacion y que apelaban a la lastima, ya para los anos
40"y 507 surgen numerosas técnicas de venta que intentaban ofrecer “férmulas
magicas”, es decir, a partir de un esqguema mental, supone que la repeticién del proceso
de compra en todos los clientes es la misma. Por ejemplo, aparecieron la “venta de
barrera”, el método SELL, el método ADAPT y el método AIDA.

Todas estas técnicas de ventas estan basadas en presionar al cliente para que compre, se
conoce como venta transaccional. En la actualidad muchas de estas técnicas se siguen
utilizando y marcan el perfil del vendedor, sin embargo, se sugiere su uso para vender
cosas sencillas y sin tantas complicaciones. Ahora bien, ;cdmo es el perfil del vendedor si
continuamos hasta la actualidad? jDescubramoslo!

Ya en la década de los 60’, con el aumento de competencia, se crea de la mano de la
empresa Xerox, la venta por Satisfaccién de Necesidades, una metodologia de ventas
disefada para facilitar al comprador que pueda tomar una decisién y ayudar al vendedor
a superar la resistencia del posible cliente, desarrollando una relacién duradera.

Desde losafios 70" y 80" con el avance de la tecnologia, el perfil del vendedor se equipara
al del solucionador de problemas. El vendedor debe descubrir las necesidades del cliente,
es decir, sus problemas, una vez identificado, el producto se puede personalizar y vender
como una solucidén para el mismo.

Afines de los 80 " aparece la venta estratégica, la venta consultiva; en oposicidn a la venta
transaccional aparece la venta relacional y centrada en el cliente. Desarrollando un nuevo
perfil, el vendedor no habla del producto, sino que pregunta para que sea el cliente el que
hable de él, buscando entender su contexto, su necesidad.

A inicios del siglo XXI, afio 2007, Nigel Edelshain, menciona el concepto de venta social,
2.0, para referirse al estilo de venta que aprovecha las ventajas que ofrecen las
innovaciones en materia de comunicaciones, especialmente, las redes sociales, para
llegar a los potenciales cliente.

Mientras que el vendedor del siglo XX estaba centrado en el producto, el vendedor del
siglo XXI esta centrado en el cliente. Se establecen nuevos perfiles.

Hablar del perfil de un profesional, es hablar del conjunto de capacidadesy competencias
gue identifican la formacién de una persona para asumir en condiciones 6ptimas las
responsabilidades propias del desarrollo de funciones y tareas de una determinada

profesidn, en este caso, del de un vendedor.
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La importancia dada al rasgo de personalidad, dependera del analisis del puesto, de la
estructura de la empresa, del equipo de ventas donde vaya a incorporarse el vendedor o
de la configuracion del mercado donde vaya a trabajar. Esto es porque los requisitos para
ser un vendedor exitoso varian de acuerdo con la industria, la empresa y la linea de
productos.

Las competencias son las cualidades que debe tener una persona para desempefar una
actividad con altas probabilidades de éxito. Estas cualidades, pueden dividirse en dos
dimensiones: las del Perfil Humano y las del Perfil Comercial.

Mientras que el Perfil Humano se refiere a las cualidades que debe tener el vendedor para
lograr triunfar en las relaciones interpersonales con los compaferos de trabajo y con los
clientes, el Perfil Comercial del vendedor exitoso debe adquirir, conservar y desarrollar

parametros que la empresa estima son primordiales en el trato con el cliente.

En la actualidad, las competencias que identifican el perfil de un vendedor exitoso, suelen

estar relacionados con:
e elimpulso para triunfar;
® una gran orientacioén a los objetivos;
® Que sea apasionado, auténomo y enfocado;
® Que posea capacidad de liderazgo;
® con buenasy claras intenciones de ayuda;
e que el fracaso lo considere como un aprendizaje;

® que logre escuchar mas de lo que habla, etc.

Como verdaderos profesionales debemos evaluarnos objetivamente para saber con qué
contamos para la realizacion de nuestra carrera. Nadie lo tiene todo a un nivel excelente,
pero si podemos mejorar y fortalecer aquellos aspectos mas débiles. Ser un vendedor
exitoso requiere, antes que nada, querer serlo, segundo, establecer un plan de trabajo o
mejoray, por ultimo, realizarlo.

¢Qué les parece si para identificar mejor las cualidades del vendedor exitoso, y asi
determinar un perfil ideal, las dividimos en Actitudes, Habilidades y Conocimientos?

Las actitudes son el conjunto de respuestas que el ser humano manifiesta cuando se

encuentra ante determinadas personas, situaciones, lugares y objetos, es el accionar.
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Las habilidades estan relacionadas con el conjunto de capacidades y destrezas que se
necesita tener para desempenar adecuadamente una funcidn, son personales,
profesionales, etc.
Y los conocimientos son todo aquello que se sabe, conoce y entiende, son necesarios para
desempenar correctamente una funcién. ; Comenzamos?
Al buscar actitudes necesarias que reflejen el perfil del vendedor actual, nos vamos a
encontrar con varias. Por ejemplo:

e Honestidad y sinceridad que genere una relacion de confianza y duradera,

dejando de lado enganos, hipocresias y mentiras;, esto marca una gran

diferencia con el perfil del vendedor de principio del siglo XX.

e Entusiasmo, que muestre la pasidon por lo que hace, esta combina motivaciéon
y optimismo.

e Con alto grado de autoestima, ya que sera un vendedor preparado para las
adversidades, que asume responsabilidades con facilidad y esta feliz con sus
logros.

Aunque posee una alta autoestima, el vendedor actual no deja de ser humilde,

reconociendo sus fortalezas, pero también sus debilidades.

e Amabilidad y paciencia, para poder construir un ambiente de serenidad,
familiaridad y profesionalismo.

e Responsabilidad y disciplina, permitiendo cumplir con politicas, reglas,
normas y cCompromisos.

e Respeto, valorando los intereses y las necesidades de los demas.

e Dinamismo, que significa ser una persona activa y diligente en todas las
actividades que se realizan.

e Determinacion para lograr los objetivos propuestos.

e Por JUltimo, podriamos hablar del compromiso como una actitud

indispensable que enmarca el perfil del vendedor exitoso.

Vamos a conocer, ahora, las habilidades del perfil. Como ya adelantamos, las habilidades
son las destrezas que caracterizan al perfil deseado, en este caso, nos vamos a centrar en
las habilidades tanto personales como profesionales del vendedor exitoso.

Comenzando por las personales:
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® capacidad de escucha, es necesario escuchar al cliente con atencion,
mantener un control visual y ofrecer confirmacion verbal y no verbal de que se
le esta escuchando.

e Facilidad de palabra, sabiendo qué y cémo decirlas.

e Empatia, como accidén de ponerse en el lugar del otro, sintiendo una situacién
o0 un sentimiento del otro como propio.

e Buena Memoria, tener facultad innata o adquirida de recordar proporciona

ventajas y beneficios.

e Creatividad, como indicio de sortear imprevistos con buenas ideas e ingenio.

Si bien existen muchas mas habilidades personales, los invitamos a que detallemos las
habilidades profesionales, en este caso haremos referencia a las orientadas a las ventas
cLes parece?

Este tipo de habilidades, a diferencia de las habilidades personales, pueden irse
desarrollando con esfuerzo y disciplina. Entre las principales habilidades orientadas a las

ventas, se encuentran, habilidad para:
e establecer prospectos;
e generary cultivar relaciones con los clientes;
e detectar las necesidades, deseos y problemas de los clientes;
e realizar presentaciones de venta eficaces;

e reconocery diferenciar los atributos, ventajas y beneficios de los productos

y/o servicios;
e rebatir objeciones;
e cerrar unaventa;

e vy, por ultimo, habilidad para brindar servicios posventa.

¢Pasamos a los conocimientos necesarios en el perfil del vendedor?
Cuando hacemos referencia a los conocimientos necesarios de un vendedor exitoso, nos
referimos aquellos conocimientos que el vendedor debe saber, conocer y entender, ya
gue le permitiran desempefarse apropiadamente en sus funciones.
El vendedor necesita saber sobre el mercado, es decir, saber quiénes son los clientes

actuales y potenciales, cudles son los competidores, quién es el lider del mercado, cuales
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son los precios promedios, qué ofertas, como ser descuentos, bonificaciones u otros, son
las que tienen mayor impacto o estan en vigencia, etc.

También debe tener conocimientos sobre la Empresa, como fue constituida, es decir su
historia, su misién, visién y valores, las normas y politicas internas, los productos que
comercializa, qué servicios complementarios brinda, cuales son las opciones de pago que
brinda a sus clientes, plazos y tiempos de entrega, localizacion de sus oficinas y
sucursales, etc.

Por dltimo, el vendedor debe tener conocimiento de los Productos y Servicios, por
ejemplo, los atributos y caracteristicas como, usos, aplicaciones, disefo, especificaciones
técnicas, etc.

También debe conocer las ventajas, es decir, fortalezas con relacién a otros similares de
la competencia, los beneficios, o sea, lo que el cliente obtiene en realidad al poseer el
producto y el valor que el cliente puede obtener por medio de ellos.

Significa que en menor o en mayor medida, el perfil del vendedor exitoso requiere
actitudes, habilidades y conocimientos. No es suficiente tener una siy otra no. ;Uds. que

creen? ¢ Es posible?
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