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      María Dolores Rodríguez estudió Profesorado de Educación Infantil en la Universidad de Murcia, su ciudad natal y en la que reside actualmente.




      En la etapa desde 1999 hasta avanzado el 2010, trabajó como delegada comercial de Ediciones Deusto, filial de Editorial Planeta, con una amplia e importante cartera de clientes. Esta experiencia le permitió conocer muy de cerca el mundo empresarial y desarrollar las habilidades necesarias para las relaciones comerciales.




      En plena crisis económica, su vida personal da un giro completo y se le presenta una oportunidad de incorporarse a un proyecto de negocio que se adapta a su situación perfectamente, es el Networkmarketing, que desarrolla en la multinacional Amway de España con la “calificación de platino”.




      Como lo que más le gusta son las relaciones personales, además es miembro de un grupo de empresarios de Networkmarketing de BNI Coopera.
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Introducción




  




  

    La venta es un trabajo emocionante, ya que permite trabajar con la gente y estar atento a sus necesidades. Por supuesto, para ser un buen vendedor debes tener en cuenta algunos detalles importantes. Aquí encontrarás algunos consejos que te ayudarán a convertirte en el mejor comercial, si así lo has determinado.




    Considero que el comercial no nace con las cualidades innatas, y que por tanto “se hace” mediante la formación, el aprendizaje vivencial, las experiencias personales y las que experimentamos en el mismo puesto profesional de la venta. Esto demuestra que la actitud y la aptitud son susceptibles de cambio, que pueden moldearse y modificarse, y a partir de aquí podemos, si queremos, aprender para desarrollarnos como profesional en este sector.




    Ser comercial es más complejo de lo que parece, pero a la vez presenta multitud de beneficios que los profesionales de la venta valoramos y disfrutamos. La gestión comercial te ofrece la oportunidad de salir de un espacio cerrado, moverte, viajar y trabajar en distintos entornos, conocer otros mercados, disfrutar con las relaciones humanas y tratar con diferentes perfiles de clientes, que en muchos casos te llevan a forjar relaciones de amistad que pueden perdurar en el tiempo. Es una satisfacción personal aportar soluciones y mejorar la vida de nuestros clientes.




    Cada vez se requiere más preparación, capacidad y solvencia –no estamos hablando solo de técnicas de marketing– y poder transmitir de forma eficaz. También hay que saber escuchar y poder conocer las necesidades de nuestro cliente; esto sí que es fundamental hoy en día.




    El puesto de trabajo más demandado es claramente el de comercial. Demasiadas empresas y trabajadores piensan que vender es algo que cualquiera puede hacer y que no hace falta tener una formación específica, pero se equivocan. Por ello, unos vendedores consiguen buenos resultados y otros no, ya que unos disfrutan con su trabajo y otros no.




    La venta es enseñarle a la gente a que te compre, y no forzarles a que lo hagan, porque eso da lugar a que tu cliente sienta que es un engaño y eso no te beneficia.




    Todos hemos oido infinidad de veces: “A la gente no le gusta que le vendan pero sí les encanta comprar”. Con estos apuntes vas a aprender a cómo dejar de perseguir y querer convencer a los clientes, a cómo conseguir su atención y confianza, a cómo cualificar a tus clientes, a cómo presentar tu producto o servicio para que entiendan su valor, a cómo y cuando hablar del precio, y a cómo conseguir que inviertan en mi producto o servicio.




    Se trata de objetivos, de retos, de resultados, de afán de superación.… Cada acción que realizas tiene que ir enfocada a crear oportunidades, a nuevas relaciones que generen confianza con tus clientes, a crear negocio futuro. Por tanto, cada llamada, cada e-mail, cada propuesta, te ayudará a conseguir más amigos, más clientes y posibles embajadores para tu negocio. ¿Estás preparado para enfrentarte a este reto?




    Mi intención con estas recomendaciones es tener a mano una guía práctica que te permita iniciarse en el mundo comercial con buen pie, que a mi entender y por mi experiencia profesional pueda serte útil, y no morir en el intento por un total desconocimiento del sector.




    Actitud comercial




    Para ser un buen comercial hoy en día hay que tener unas cualidades especiales o estar dispuesto a desarrollarlas. No es vender productos, es dar el mejor servicio a los clientes, y para ello lo primero y principal que hay que tener en cuenta es que exista una predisposición natural por parte de las personas a querer estar en contacto con otras personas, y a querer comunicarse con el mundo de una forma lo más natural posible.




    La actitud es indispensable para nuestro desarrollo personal y profesional. De ella depende que consigamos los objetivos que nos propongamos, y si la acompañamos de esfuerzo para llegar un poco más allá, podemos lograr algo extraordinario. La actitud del comercial debe ser alegre (a nadie le molesta una sonrisa), positiva y optimista, deseosa de ayudar, que realmente refleje que entiende cómo satisfacer los deseos y expectativas de los clientes.




    Enfócate en entender por qué vendes lo que vendes. Sé sincero contigo mismo, es importante que sientas lo que estás ofreciendo con tu producto o servicio y lo que de verdad aportará al cliente si lo acepta, aunque posiblemente no sea para todo el mundo.




    Recomienda lo que la gente está comprando. Ten presente que tu producto/servicio es aquello que hoy día es demandado, lo gente desea o necesita, es útil y le da un gran valor por ello.




    Las ventas no deben ser tu objetivo prioritario, sino el resultado de hacer las cosas bien. Para ello, lo primero es crear relaciones de confianza con las personas que quieres tratar una negociación comercial; por tanto, ponle mucho valor al proceso, pues se trata de la parte más importante.




    No debes ser un vendedor de los que presionan, persiguen y molestan. Debes ser un vendedor con servicio, que no es lo mismo que servilismo. Es decir, debes aportar utilidad con lo que estás ofreciendo con tu producto o servicio.




    Debes ganarte la confianza de tus clientes; para ello puedes ofrecer la garantía que respalda a tu producto o servicio. Esta puede ser, por ejemplo, garantía de calidad, servicio, fidelidad, transparencia, etc. Lo que no quiere decir que se aplique solo para vender más, sino que detrás debe haber una verdad. Esto es lo que permitirá que te crean y les genere confianza hacia ti.




    El mundo de las ventas cambió de forma rápida y brutal desde que apareció internet. Los clientes dejaron de ser los de antes y se convirtieron en clientes superinformados, que a tan solo un clic de distancia pueden encontrar:




    •Otros proveedores que venden lo mismo que tú.




    •Mejores precios que los que tú ofreces.




    •Información sobre ti y tu reputación.




    •Etc., etc., etc...




    Ama lo que haces, sé muy sociable y ten un trato cordial.




    Identifícate con lo que vendes, conoce el producto que vendes al 100% y los resultados se multiplicarán.




    Cualidades personales que denotan un buen comercial




    La mentalidad correcta es la clave para tener éxito en el mundo de las ventas, tener claro que nuestro objetivo en el mercado es salir para GANAR. Por tanto hay que tener ambición en el buen sentido de la palabra, e ilusión para pensar en grande, desarrollando persistencia, perseverancia.




    Vender requiere energía, confianza y convicción en lo que estás vendiendo, así como un alto grado de entusiasmo. La persona con la energía más alta es aquella con más confianza y entusiasmo en lo que quiere conseguir, aportando valor a las personas que lo compran.




    Cuando trabajas por cuenta ajena se requiere que seas un buen profesional, pero si trabajas por cuenta propia se requiere mucho más esfuerzo, tienes que salir de tu zona de confort, vencer tus miedos, crecer como persona.




    Nuestros miedos nos limitan y no nos dejan avanzar, actúan como frenos mentales para los resultados que queremos alcanzar. No debes dejar que el miedo te paralice. No tienes que ser perfecto pero sí tienes que ser un recurso valioso para tu cliente y tendrás que crecer como persona para que tu negocio pueda crecer también.




    Ejemplo:




    Subes a tu coche, introduces la llave en el contacto, arrancas, pones una marcha y pisas el acelerador, pero el coche no avanza. Insistes y pisas más a fondo pero sigues en el mismo sitio. No te has fijado que está puesto el freno de mano y eso no te permite desplazarte. Pones mucho esfuerzo en darle a la velocidad pero el coche no puede alcanzar su potencial.




    La actitud en las ventas marca la diferencia




    Estamos inmersos en un cambio que nos obliga a modificar nuestra labor comercial para que se adapte a los nuevos retos que nos ponen los clientes, que cada vez están más informados y afinan más a la hora de tomar decisiones de compra. Por tanto, debemos transmitir:




    •Actitud positiva ante la vida. Una persona que no está contenta con su vida, o que se pasa la mayor parte del tiempo protestando por todo, no logrará llegar a ser nunca un buen comercial. Para vender hace falta estar medianamente satisfecho con las cosas que nos rodean y con nuestras circunstancias individuales.




    No hables mal de tu competencia, ni de otros en general: te hará perder credibilidad y respeto.




    •Actitud proactiva. El vendedor con una actitud proactiva es una persona que ante los problemas encuentra soluciones. La culpa nunca es de otros, nunca es del producto, del envase, de los clientes que no compran, de la crisis, etc.; debemos convertir esos inconvenientes en oportunidades.




    En vez de enfocarte en las quejas, que no llevan a nada (“es culpa del jefe/de la economía/del cliente/de la temporada...”), enfócate en ver no solo lo positivo, sino la realidad que te hará vender más en cualquier momento.




    •Actitud de posibilidad. La persona que cultiva esta actitud siempre ve una posibilidad, una ventana, y de nosotros depende encontrarla.




    Una situación que puede servir de ejemplo me ocurrió hace pocas semanas, durante una visita programada en la que el cliente exponía la situación de necesidad de un producto muy específico. Permanecimos reunidos un buen espacio de tiempo, durante el cual le demostré mi interés de estudiar el asunto y resolverlo conjuntamente.




    •Actitud incansable. La labor comercial es bonita si la dominas, no tiene por qué cansarte. Está llena de satisfacciones y te proporciona una gran autonomía. Si te cansas fácilmente no acabarás la carrera. Habrás corrido hasta el kilómetro 40, pero no acabarás la maratón en el 42,195. La persona con actitud incansable la entrena, la cultiva, la considera un valor importante.




    Empieza haciendo algo. Crea un nuevo hábito, empieza realizando algo cada día que te recuerde la importancia de tener una actitud comercial extraordinaria. Aplícalo a otros ámbitos de tu vida y verás la diferencia.




    Otras cualidades que nos ayudan en la venta




    En este entorno, los argumentos de venta basados en el producto se vuelven muy, muy finos, y para lograr convencer a nuestros clientes no tenemos más remedio que recurrir a elementos más intangibles, en los que la subjetividad del comprador y del vendedor ya juega un papel relevante.




    Estos elementos son cosas tan etéreas como la confianza, el trato, el nivel de empatía, la conexión personal, una simple sonrisa, transmitir buen rollo, trabajar con valores… Entrenar estas habilidades para desplegarlas de manera inteligente y justa, sin sobreactuar ni pecar de servilismo, forma parte de la instrucción básica de un buen vendedor.




    Además de la actitud, las características más importantes que denotan un buen comercial son las que se detallan a continuación:




    Empatía




    Es una importante guía para las personas que atienden clientes. Esto les puede ayudar a mejorar el servicio o la atención que les brindan. Una de las características que más atrae a los clientes es saber que quien les está “vendiendo” puede ponerse en su lugar y entender sus necesidades.




    En algunas ocasiones ni el mismo cliente tiene conciencia de lo que necesita o desea. Algunas veces porque su estado emocional no se lo permite, o porque no lo sabe en realidad. En estos casos, el acto de empatía radica en poder identificar por nuestros propios medios dichos requerimientos y orientar de mejor manera posible a un cliente.




    Es la cualidad que nos permite ponernos en el lugar de nuestros clientes. Al lograr esa conexión la persona puede aproximarse al estado de ánimo del otro, y de esa manera ayudarle con sus necesidades, sus ganas y sus miedos a comprar.




    A efectos de atender clientes el proceso de empatía tiene dos fases:




    La primera es reconocer el estado emocional del cliente. Esto significa lograr comprender cuál es la emoción que está presente en el cliente. Si siente odio, frustración, temor, enojo, felicidad, etc. Para lograrlo, el comercial directo deberá preguntarse a si mismo qué estará pasando en la mente de este cliente o por qué se comporta así.




    La segunda fase tiene que ver con la utilización de tácticas específicas para gestionar la empatía. Estas tácticas pueden ser muchas y diversas, pero veamos algunas:




    a.Conexión visual: en este caso nos concentramos en el cliente, dejamos de hacer lo que estemos realizando en ese momento y buscamos que el cliente sienta que nos estamos conectando. Esta táctica es muy práctica cuando el cliente esta muy molesto y deseamos tranquilizarlo para buscar su mejor solución.






    b.Adaptación al nivel del cliente: si el cliente esta muy eufórico, levantamos también nuestro nivel de atención, de tal manera que el cliente sienta que le estamos comprendiendo. Esto es valioso cuando el cliente habla fuerte; en ese momento nosotros también levantamos nuestra voz sin faltarle el respeto al cliente, y de esa manera el cliente siente que nos interesa su caso.






    c.Frases de conexión: en este caso utilizamos frases que le envíen un mensaje al cliente que estamos en sintonía que él. Por ejemplo frases como:






    •“Claro que sí, entiendo lo que me explica…”.




    •“Tienes razón cuando dice que…”.




    •“Tal y como decía anteriormente…”.




    •“Entiendo lo que me pides…”.




    •“Mi compromiso es ayudarle a usted…”.




    •“Está claro, en su situación…”.




    •“Yo en su lugar estaría igual de enojado o preocupado…”.




    •“Lamento mucho como lo trataron…”.




    •“Vamos a buscar la forma de resolver esto…”, etc.




    Si esto lo acompañas con una mirada a los ojos del cliente, como hemos comentado anteriormente, y con movimientos asertivos mientras nos responde, todavía transmitiremos mejor nuestra inteligencia emocional.




    d.Lenguaje corporal: esto significa que la persona que atiende al cliente tiene el cuidado de expresar con su cuerpo lo que interpreta que aquel esta sintiendo en ese momento. Por ejemplo, si es un problema, el trabajador cambia su rostro y pasa de una sonrisa a una cara más formal y seria. Evita cruzar los brazos, ya que eso se puede interpretar como rechazo a lo que el cliente está solicitando. O bien evita quedarse sentado, de forma tal que se pueda pensar que está relajado y sin ganas.






    El reconocer el estado del cliente y utilizar tácticas adecuadas puede ayudar a solucionar problemas o situaciones difíciles con clientes. Y no olvides no involucrarte emocionalmente al detectar el estado de ánimo de un cliente. No pierdas la objetividad. Evita que la empatía te manipule, sácale provecho.




    Un gran obstáculo para desarrollar la empatía es llegar a determinada empresa o cliente lleno de estereotipos. Libérate de ellos antes de iniciar las ventas. Necesitas conocer el ambiente, el escenario y el mercado, sacar tus propias conclusiones, libre de opiniones ajenas que pueden llevar a falsos estigmas.




    Poniendo atención a los sentimientos, ideas y pensamientos de la parte opuesta es más fácil obtener la confianza del cliente. Será por medio de la empatía como el vendedor adecuará su lenguaje y abordaje al percibir cuál es el momento correcto para cerrar la venta.




    La gestión del proceso emocional también juega un papel relevante en la venta. Es importante crear un estado de ánimo adecuado para cada cliente, en el que le transmitamos tranquilidad y confianza. Un estado en el que el cliente baje sus alertas y se concentre en los mensajes positivos de nuestro producto o servicio.




    Debemos evitar las prisas, las actitudes arrogantes o lo que es peor, los prejuicios sobre las posibilidades de compra del cliente. O que el cliente perciba que estamos cansados, que hemos tenido muuuchas conversaciones como esta y que no le escuchamos, que no le damos la importancia que se merece cada venta.




    Sonreír, dar la mano con decisión, tener unas palabras amables o consideradas, preguntar de manera activa para conocer mejor las necesidades del cliente, con decisión pero sin descaro, procurar que el entorno en que se realice la reunión sea el adecuado (sin ruidos, sin otras personas demasiado cerca, sin interrupciones de teléfono…) son algunas de las habilidades del buen vendedor, y que ahora, más que nunca, ayudarán a fluir a las emociones positivas, y por tanto a crear el clima adecuado para que el cliente decida comprar nuestro producto.




    En definitiva, recordemos que la entrevista de venta persigue poner la mente y las acciones del vendedor en sintonía con la del comprador, ayudando a la detección de las necesidades de este, al tiempo que por su repetición continuada, instruye y forma a quien pretende ser un profesional de la venta.




    Ya para terminar, quiero insistir en que la empatía es quizás una de las herramientas más útiles que puede utilizar la persona que atiende clientes.




    Capacidad de escucha




    Al cliente le gusta ser escuchado, y para un vendedor saber escuchar es un arma poderosa. A través de lo que el cliente le diga, puede conocer sus necesidades y expectativas y llegar a construir una relación de confianza para hacer mejores negocios. Es preciso saber oír sin juzgar, liberarse de prejuicios y abrir la mente para nuevas ideas. La habilidad de tratar con el comportamiento ajeno exige, por encima de todo, mucha tolerancia.




    A todos nos gusta que nos muestren interés, respeto, y que nos hagan sentir importantes. Demostramos respeto e interés por el cliente, le valoramos y le hacemos sentir cómodo e importante, que pueda hablar libremente. Escuchando nos ganamos la confianza del cliente. Que tu postura y tu expresión le hagan sentir que el interés que muestras es sincero.
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