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    Introducción




    Toma de conciencia




    





    





    Los tiempos están cambiando a una velocidad increíble. Estamos viviendo el periodo de la historia donde “todo se mueve más rápido”, y lo que antes era válido durante años, ahora ya no lo es.




    Si esto es cierto para cualquier persona, me atrevo a decir que es todavía más importante para el mundo de las ventas, donde estancarse significa sin duda acabar desapareciendo o fracasando, más pronto que tarde.




    Me viene a la memoria que hace poco tuve la oportunidad de escuchar una brillante conferencia de un CEO en Madrid, donde afirmaba que estamos en un proceso constante de “surfing the change” (“surfeando el cambio”, literalmente), es decir no es ya solo que tengamos que adaptarnos al “cambio”, sino que “vivimos” en el cambio permanente.




    ¿Qué es el vendedor total?




    La idea de este libro es que tomes conciencia de todos los aspectos que son necesarios (¡y te garantizo que son muchos!) para tener éxito en las ventas, y que veas que van mucho más allá de las tradicionales técnicas de ventas.




    En mi experiencia de más de veinte años como Director Comercial de diferentes multinacionales, te aseguro que me he encontrado con muchísimos comerciales que, con los mismos entrenamientos de la compañía en los productos y las técnicas, obtenían resultados bien diferentes (a veces multiplicados por tres o por más respecto a sus compañeros), y te aseguro que las diferencias no venían tanto por la “técnica” como por otras “habilidades” y “cualidades” que les distinguían claramente y les hacían “diferentes”.




    Cuidado, no te estoy diciendo que la técnica de ventas y el conocimiento de tu producto no sean importantes, sino que son una parte del todo.




    Para mí, el vendedor total (sí, el del “todo”) ha de ser consciente y dominar las siguientes cuatro áreas:




    Las habilidades personales, tanto “hacia dentro” (es decir hacia uno mismo) como “hacia afuera” (hacia los demás) que le permitan atraer a los clientes.




    Hay nuevos conceptos que rigen los procesos de venta actuales y que están muy alejados de la “venta tradicional”. A modo de ejemplo, te lanzo algunas preguntas “rompedoras”: ¿Todavía piensas que tener el mejor producto es lo más importante? ¿Desde dónde tomas tus decisiones de compra? ¿Desde la razón o desde la emoción? ¿Desde el impulso/intuición? ¿Todos los compradores son iguales? Te vas a sorprender, te lo garantizo.




    Las estrategias de ventas, lo que significa: ¿Te paras a pensar antes de actuar? ¿Tienes, como en un campo de batalla, las estrategias previamente definidas y luego te pones en marcha o te “lanzas” a vender sin más? Te vas a dar cuenta de las “terribles” consecuencias que tiene para las ventas no ser un pensador estratégico.




    Y por supuesto, las técnicas de ventas. Veremos una metodología en cuatro pasos que te permitirá aplicar todo lo anterior, desde el inicio de una entrevista de ventas hasta el cierre de una operación.




    ¿Estás preparado para ser el mejor? Empecemos...




    Habilidades “Hacia dentro”




    Hay muchas habilidades que tienes que desarrollar si quieres tener éxito en las ventas. Para facilitarte el orden y el aprendizaje, las he clasificado en habilidades “hacia dentro” (las de este primer capítulo) y habilidades “hacia fuera” (las del siguiente).




    Plan estratégico personal




    Y como no podía ser de otra manera, vamos a empezar por “nosotros mismos”.




    Te lo voy a decir de una forma muy clara desde el principio: si nosotros no estamos bien con nosotros mismos y/o no tenemos claro lo que somos y lo que queremos, nuestras ventas no van a funcionar (o al menos no van a hacerlo como podrían).




    Respecto a lo de estar bien con nosotros mismos, te doy un consejo desde el inicio: si algo no va bien en tu vida, resuélvelo, búscate ayuda si es necesario, pero no dejes ningún tipo de bloqueo sin resolver.




    El motivo es muy “fácil”: cuando tenemos algún problema, nuestro potencial cliente lo va a notar en nosotros, consciente o inconscientemente (la mayoría de las veces), por mucho esfuerzo que pongamos en disimularlo, y algo dentro de él le va a decir: “no le compres”.




    Además, lo que antes podían ser “teorías”, ya está científicamente comprobado a través de la neurociencia. Por tanto, no le des más vueltas y empieza solucionando aquello que no esté bien en tu vida.




    Para trabajar lo que queremos conseguir en las ventas, te voy a dar una “receta” simplificada y muy útil que yo llamo Plan Estratégico Personal (P.E.P.).




    El plan estratégico personal es una herramienta que te va a permitir pasar del nivel del deseo (es decir, del “me gustaría”, “ojalá que”, “si acertara la lotería entonces haría...”) a la acción (al “qué voy a hacer hoy para que las cosas pasen”).




    Este P.E.P se apoya en un principio universal y que funciona muy bien: el “orden de las cosas” es ser, hacer, tener.




    ¿Esto qué significa? Que si queremos tener resultados (en este caso ventas), evidentemente tendremos que hacer cosas, pero además es muy importante entendernos a nosotros mismos y saber quiénes somos.




    Por eso, en este P.E.P. simplificado te voy a pedir que hagas las siguientes cosas (y en este orden):




    1.Para ser, elabórate una lista de cuáles son, de verdad, tus valores personales.




    Recuerda los siguientes puntós básicos:




    • Los valores son los principios y las creencias propias de la personalidad y del carácter de cada uno.




    • La clarificación de los valores es el punto inicial para la construcción de una mayor autoconfianza, autoestima y un carácter personal adecuado.




    • La organización de los valores en base a tus prioridades es el punto de inicio de cualquier planificación estratégica personal.




    
2.Para hacer, sigue los siguientes pasos:




    
a. Elabora una lista de aquello que quieres conseguir (deseos).




    b. Escoge entre 2 y 4 (máximo 4) de lo que anteriormente hayas escrito (metas).




    c. Desarrolla cada uno de ellos, escribiendo los pasos para cumplirlos (acciones).




    d. Pon fecha límite a cada una de estas acciones.




    e. Resérvate tiempo semanal en tu agenda para cumplir las acciones marcadas.




    
Veamos todo lo anterior con un ejemplo resumido:




    Imagina que quieres conseguir ganar suficiente dinero extra para llevar a tus hijos a Disneyland (deseo). Para ello te marcas una meta de incrementar tus ventas un 20% en los próximos seis meses. A partir de ahí, elaboras tu lista de acciones para cumplirla que podría ser algo así como:




    • Pensar qué otros clientes nuevos puedo captar.




    • Elaborar una lista de potenciales nuevos clientes.




    • Contactar a cada potencial nuevo cliente...




    
Y luego, “solo” tendrás que ponerte fechas límite y hacerlo... ¿Fácil, no? Supongo que ya sabes que la respuesta es que no.




    A todos nos cuesta hacer lo que sabemos que hay que hacer. Por ejemplo, todos sabemos que si queremos mejorar nuestra salud tendremos que hacer deporte, dejar de fumar, no abusar del alcohol, etc. Pero pocos lo cumplimos. Esto, entre otras cosas es porque estamos “programados” para no malgastar nuestra energía y hacer lo que sabemos. A nuestro cerebro no le gusta nada salir de la zona de confort, que como indica el nombre es aquella en la que se encuentra “cómodo” y le implica poco esfuerzo y desgaste hacer las cosas.




    Es por ello que si queremos mejorar nuestras ventas y hacer cosas diferentes, tendremos que armarnos de paciencia, tener mucha fuerza de voluntad y motivarnos...




    Motivación




    Hay cientos de libros que hablan de motivación y que dan técnicas para motivarse.




    Te recomiendo que te compres alguno o que como mínimo destines un poco de tu tiempo a aprender a través de Internet algunas ideas básicas sobre motivación extrínseca, intrínseca, positiva, negativa, etc.




    Mi objetivo en este punto respecto a esta parte es que tomes conciencia del siguiente aspecto básico:




    La motivación se apoya en dos aspectos, denominados “expectativas de autoeficacia” y “expectativas de resultado”.




    La expectativa de autoeficacia es la creencia que cada uno de nosotros tenemos sobre nuestra capacidad para realizar una tarea o acción concreta.




    En ventas esto se traduciría por la creencia que tú tienes de ti mismo en tu capacidad y habilidad para vender.




    Por otra parte, la expectativa de resultado es la creencia en los resultados que vamos a obtener realizando una acción determinada.




    Es decir, en ventas significa si creo que voy a obtener ingresos para mí vendiendo este producto.




    Date cuenta que esto nos lleva a las siguientes cuatro posibilidades:




    Si ambas son altas, es decir si creo en mis habilidades para vender y además me “creo” el producto, es cuando nos sentimos fuertes, con ganas y motivados.




    Si, en el extremo opuesto, las dos son bajas, es cuando nos sentimos desganados, apáticos y desmotivados.




    Estas dos son evidentes, pero ¿qué ocurre en los dos casos restantes?




    Si las expectativas de resultados son altas, pero la de autoeficacia es baja, es decir creo que con este producto o servicio “se puede ganar dinero”, pero pienso que aún no tengo los conocimientos y habilidades para venderlo, entonces solemos verlo como un reto que tenemos que superar.




    En cambio, si la expectativa de autoeficacia es alta, pero la de resultados es baja, es decir “creo en mí, pero no en que con este producto ganaré ‘dinero’ ” nos suele provocar indiferencia, y lógicamente no nos motiva pasar a la acción.




    Siendo importante estar motivado, no te olvides que la motivación no es todo.




    Como dice Emilio Duró: No hay nada peor que un tonto motivado.




    Es decir, en ventas, como ya hemos mencionado anteriormente y veremos en más detalle en el capítulo “Pensamiento estratégico y canales”, hay que ser un “pensador estratégico”, ser inteligente y pensar antes de actuar, porque si no lo hacemos así, podemos ser tontos motivados haciendo cosas totalmente ineficaces.




    Control de de estrés y superar la frustración




    Yo aquí, para nuestro objetivo de mejorar en ventas, quiero que te des cuenta de dos aspectos adicionales: el control del estrés y superar la frustración que me produce cuando me rechazan.




    Al igual que mencionaba en el apartado anterior, puedes encontrar mucha información que habla de estos temas, y te recomiendo también que sigas leyendo e investigando más.




    Empecemos por “superar la frustración”: cada uno de nosotros, como seres humanos que somos, experimentamos el miedo al rechazo, al fracaso y a equivocarnos.




    En la relación comprador-vendedor esto es muy claro y ocurre todos los días.




    Veámoslo desde dos ángulos diferentes:




    Comprador




    

      


    




    Esto es especialmente evidente en el momento del “cierre”, donde aparecen los típicos miedos de cometer un error en la decisión, comprar el producto equivocado, pagar demasiado, ser criticados por la decisión que hemos tomado…Por esto –entre otras razones– aparecen las excusas típicas: “déjeme pensar en ello”, “ahora no es el momento”, “tengo que consultarlo”, etc.




    Vendedor




    

      


    




    Tras este primer bloqueo, considerado como más evidente en el proceso de ventas, el segundo más importante es el miedo del vendedor a que el potencial cliente le diga que no.




    Cada uno de nosotros, internamente, tiene el miedo a que le digan que no. De hecho, aunque no nos demos cuenta, muchas veces organizamos nuestras vidas de tal manera que evitamos ponernos en situaciones delante de otras personas que nos puedan decir “no”. Sin embargo, uno de los factores claves para tener éxito en las ventas es estar preparados para escuchar un “no” y continuar.




    Hay que tener muy claro en las ventas que el rechazo no es personal. No se te está culpabilizando a ti, como individuo. Cuando un posible cliente te dice que no, en la gran mayoría de los casos es a lo que estás ofreciendo como producto o servicio en ese momento.




    Respecto al otro aspecto, el control del estrés, sé plenamente consciente de que, si estás estresado, no vas a pensar con claridad.




    Una de las señales más evidentes del estrés es que nuestra capacidad de percibir el entorno (que incluye al comprador) y a nosotros mismos (vendedor) se reduce, así que bajo el estrés te vas a equivocar, vas a dejar de ser un pensador estratégico y es muy probable que entres en ese típico fenómeno de círculo vicioso que tantos comerciales conocen muy bien, y que llamamos “rachas”: no obtengo resultados, me pongo nervioso, lo transmito y entonces dificulto que me compren, pues no genero ninguna confianza a mi cliente.




    Supongo que es probable que en este punto estés pensando: “hombre ya, pero si estoy estresado porque no tengo resultados, ¿qué quieres que haga?”. Pues yo te respondo: haz algo, lo que veas o te aconsejen que hagas (practica deporte, yoga, meditación, terapia...), pero desde luego lo que no puedes hacer es quejarte, lamentarte y no ponerte un plan a partir de ya.
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    »EJERCICIO 1: TRABAJAR EL “SER”




    Elabora una lista de tus valores personales y priorízala.




    »EJERCICIO 2: TRABAJAR EL “HACER”




    a.Elabora una lista de aquello que quieres conseguir (deseos).




    b.Escoge entre 2 y 4 (máximo 4) de lo que anteriormente hayas escrito (metas).




    c.Desarrolla cada uno de ellos, escribiéndote los pasos para cumplirlos (acciones).




    d.Pon fecha límite a cada una de estas acciones.




    e.Resérvate tiempo semanal en tu agenda para cumplir las acciones marcadas.




    Habilidades “Hacia fuera”




    En este capítulo de habilidades “hacia fuera” nos vamos a centrar inicialmente en tres reglas básicas: el principio de autoridad, el principio de credibilidad y la escucha activa. Al final del capítulo te contaré algunas otras reglas básicas que son importantes para que seas un vendedor de éxito.




    El principio de autoridad




    En todo proceso de ventas tienes que generar autoridad, lo que significa entre otras cosas que tienes que hablar con convicción, transmitir que sabes y que te lo crees, y generar creencia en ti.




    ¡Ahí es nada! Pues si todo lo anterior ya te parece complejo de conseguir, tengo otra “alegría” que darte: no te olvides de que tienes solo unos pocos minutos para ganar la autoridad.




    Esto, para que lo entendáis, funciona como cuando empiezas a leer una novela y ya al poco de empezar “sabes” si te va a gustar o no. Luego actúa lo que se llama el sesgo confirmatorio, es decir, tendemos a buscar signos que confirmen las primeras impresiones.




    Por tanto, al igual que si cuando empiezas con una novela o con una serie de TV y al principio no te gusta, lo que haces es pensar y decir cosas como: “¡Qué aburrida!”, “¡qué mal está el actor en esta serie!”, “¡qué risas más forzadas!”, etc., en ventas el potencial comprador “hará” lo mismo contigo.




    Así que ya sabes... hay que despertar el interés y generar la autoridad al principio de una venta, o el sesgo confirmatorio te matará.




    Y, ¡cuidado! Si vas a hablar, por ejemplo, de estrategias de ventas a un foro de empresarios que son todos autónomos o pymes, no se te ocurra “generar autoridad” hablando solo de tu gran experiencia y de casos de éxito en las multinacionales que has estado, porque es fácil que piensen: “Claro, en un entorno multinacional eso es muy fácil de decir, pero este no se ha tenido que pegar en el día a día con cerrar ventas en una empresa pequeña y con un producto poco conocido”. Es decir, pensarán: “esta ‘novela’ no es para mi...”.




    El principio de credibilidad




    Todos sabemos que nuestras experiencias en el pasado nos condicionan nuestros comportamientos en el presente, y que además cada uno percibimos la “realidad” en función del contexto que se nos ofrece.




    Si dudas o no entiendes esto último que estoy diciendo, te invito a que entres a tu ordenador ahora mismo y teclees, por ejemplo: “Vídeo de Cristiano Ronaldo disfrazado de vagabundo”.




    Es evidente que el contexto de un producto reconocible, como un móvil de Samsung o un coche de Mercedes, te genera credibilidad por sí mismo y te va a ayudar, de la misma forma que si tu producto es un perfecto desconocido (como el vagabundo del vídeo), te va a costar mucho más que te presten atención.




    Por tanto, a la hora de vender y para generar credibilidad, tienes que pensar cuál es el mejor “contexto” que puedes ofrecer a tu potencial cliente, evitando los “errores de contexto” que podrían estropear una venta.




    Por ejemplo, si eres un arquitecto, procura tener un despacho que “destile” tu estilo, y en cualquier caso que tenga una personalidad impactante. Si no, tu potencial comprador va a pensar: “Si esto es lo que tiene para él, ¿qué me va a ofrecer a mí?”.
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