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			A Lilian, por su fe.

			A Rafael, Santiago y Patricio, 

			por su ejemplar actitud.

			A mis padres por quienes son.

			A mis amigos, ellos saben quiénes 

			son, por su incondicional apoyo.

			“Atrás de cada hombre de éxito, se 

			suman muchos años de fracasos”.1

			“El éxito no es un fin. Es un 

			proceso sin fin”.2

			

			
				
					1 Bob Brown	

				

				
					2 El autor

				

			

		

	
		
			Prefacio

			Independientemente de que la historia en ‘El Funicular’ gira alrededor de la venta de uno de estos poco frecuentemente vistos aparatos que sirven para trasladar gente de un punto a otro y casi siempre en trayectoria inclinada, existen una serie de elementos que pueden analizarse conjunta e independientemente y que sin duda acrecientan el valor del contenido de la obra.

			Para comenzar el Funicular consta de una cabina montada sobre rieles e impulsada por cables unidos a un motor fijo.

			La cabina puede representar, por un lado, ‘la prisión’ que ha mantenido al vendedor tradicional sujeto a una serie de normas paradigmáticas y de las cuales no ha podido escapar durante tantos años. Pero también puede simbolizar el ‘carro’ que lo lleve por el tan temido camino al cambio que muchos evitan en la vida por el confort que representa seguir haciendo las cosas de manera conocida, sin siquiera poner en duda si ésta es realmente la mejor.

			Por otro lado, los rieles. Estos pueden sugerir un camino seguro a seguir y que nos ofrece confianza y seguridad, o bien, pueden proponer un camino incierto, lleno de altibajos desconocidos para el pasajero, y que al final desemboquen en la incertidumbre que genera el romper con las costumbres añejas y por comprobar obsoletas.

			 Finalmente, los cables y el motor simbolizan, por un lado, la fuerza e indubitable control que la misma tradición ejerce sobre el vendedor o bien, el impulso que le permita entender que existe realmente una manera diferente y eficaz de hacer las cosas.

			‘El funicular’ es, sin lugar a duda, un reto para aquellos vendedores que se atrevan a subirse en él y deseen conocer la riqueza que hay al final del camino. Es una aventura maravillosa para aquellos vendedores que estén interesados en descubrir como pueden efectivamente ayudar a sus clientes, y una pesadilla para otros que se sienten cómodos con como están haciendo las cosas actualmente.

			Sin duda, ‘El funicular’ despertará el interés de unos, y la incredulidad por parte de otros que, como ya se dijo, no quieren ni tienen deseos de explorar la posibilidad del cambio.

			Por ello, invito al lector a que se suba a la cabina y permita que este ‘carruaje moderno’ lo lleve hacia rumbos, que si bien no serán tan desconocidos para muchos, la gran mayoría experimentará por vez primera un camino seguro para llegar a ellos, una y otra vez, siendo el éxito la meta a alcanzar cuando se domine el trayecto.

			El autor

			 

		

	
		
			Introducción

			En menos de diez años, al igual que otros países de Latinoamérica, México ha venido despertando, poco a poco, a la realidad de un nuevo mundo; la realidad de la irreversible globalización; la apertura comercial; la eliminación de barreras arancelarias y, al inicio del periodo, si se me permite así llamarle, a Un mundo feliz3. Pero lejos de asemejarse a aquel mundo ‘genéticamente perfecto’ que proyectó Huxley en los años treinta —en donde se concebía el futuro del individuo previo a su gestación—, esta nueva etapa que nos tocó vivir, ha traído consigo un sinnúmero de ventajas y retos a los países participantes, y con ello la oportunidad de crecimiento a otrora impedidas poblaciones que, por su ubicación geográfica, eran inclusive ignoradas por los grandes empresarios, sin menoscabar la infructuosa labor de nuestros gobiernos presentes y pasados.

			Ha tenido que ser por ello el impulso comercial el que empuje al desarrollo social, buscando lograr establecer mejores condiciones de vida y, si se nos permite en el camino a los que participamos en éste, porqué no hasta llegar a lograr una módica utilidad en el proceso. Finalmente, ese es el motor que mueve al comercio. Y a nosotros: a los vendedores profesionales.

			Antes, en la década de los setenta, los especialistas en la materia comenzaron a tratar de entender los nuevos procesos en la cultura comercial, específicamente entre vendedores. De igual manera, iniciaron un primario análisis del comportamiento ante los cambios tecnológicos que, en forma gradual, pero exponencial, han ayudado a transformar la manera en que vemos y evaluamos la relación entre los participantes de una transacción comercial: Vendedores y Compradores.

			Estos cambios, y la psicología que conllevan, han forjado términos más adecuados para poder referirnos al nuevo mundo de los negocios, en donde ya no es suficiente, ni funciona, invitar al ‘comprador’ a jugar golf y posteriormente a los ‘alimentos y diversiones’ que se derivan de dicha forma de transacción. No, ya no se puede uno fiar de las técnicas de cierre que, si en su momento fueron efectivas, actualmente delatan inmadurez y torpeza en nuestro actuar.

			El mundo de hoy nos obliga a cambiar radicalmente, entendiendo que la única forma de lograr la venta, cuando ésta es de carácter complejo, es descubrir las necesidades específicas del cliente en función de ofrecer soluciones tangibles y no solamente un producto con las ventajas que este ofrece.

			Hace no más de veinte años preguntar cuál era la función de un vendedor era casi inverosímil, ya que la respuesta era obvia y contundente: informar el valor del producto o servicio ofertado. Hoy, ya no es posible pensar así. El nuevo vendedor es el que crea valor para el cliente. El que resuelve problemas al encontrar soluciones para el cliente. Pensar lo contrario, provoca sucumbir en nuestra dinámica y cambiante profesión.

			‘El funicular’ pretende ser una obra concisa, pero muy certera por los conceptos que he venido recogiendo, tanto de autores que respeto y admiro por sus descubrimientos en la materia, así como por información y experiencias que, al cabo de los años, he recabado de clientes y amigos. Todo esto forma parte del método que imparto a empresas e instituciones y que se deno mina DNE® Descubriendo Necesidades Específicas.

			Los protagonistas del libro escenifican una relación entre dos desconocidos que, al cabo del tiempo, se hacen amigos, personificando cada quien un Maestro y un Alumno; y juntos llevan al lector en el proceso de transición de las dos escuelas de pensamiento que existen en ventas hoy en día: la tradicional, en vías de extinción, y la que profeso incansablemente: Descubrir necesidades específicas de nuestros clientes.

			Espero que disfruten leerla; tanto como yo, haberla escrito.

			El autor

			

			
				
					3 Un Mundo Feliz, Aldous Huxley ,1932.

				

			

		

	
		
			Cuestionario Técnicas de Venta

			Antes de comenzar, invito al lector a contestar el siguiente cuestionario y con ello se sitúe con respecto a su actual apreciación de las técnicas de venta. Lea las instrucciones, responda cada aseveración, sume los puntos y proceda a compararlos con los que aparecen al final de esta obra (página 178). Dependiendo de su calificación, vuelva a contestarlo después de leer el libro y compare los resultados.

			Técnica de ventas

			Instrucciones:

			Anotar en el recuadro el número inmediato con el que estés de acuerdo como respuesta a cada aseveración que la antecede.

			Al final del cuestionario sumar los puntos obtenidos en función del número de respuesta.

		

		
			
					Debemos de ‘romper el hielo’ al llegar a una cita de ventas y fijarnos en las fotos y objetos que adornan la oficina para abrir conversación.[image: ]



					Debo de demostrar capacidad y anticiparme a hablar de las características y ventajas de mi producto.[image: ] 



					El que el cliente comience a hacer objeciones significa que está interesado en mi producto o servicio. 
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					Yo soy el experto y por ello seguramente sé con anticipación qué es lo que el cliente necesita. 

[image: ]



					Mi objetivo en cada cita debe de ser el de cerrar una venta. 
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					El cliente ignora las bondades de mi producto, por lo que es válido que se le presione un poco para tomar una decisión. 
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					Es ilógico el ofrecer un producto si no se investiga al cliente primero para saber qué es lo que realmente necesita. 
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					Las características son datos generales de mi producto por lo que no tienen ningún efecto en el comprador.[image: ] 



					Al cliente siempre le impresiona cuando el vendedor toma la iniciativa y se anticipa a ofrecer soluciones. 

[image: ] 



					El que el cliente te diga que él te llamará posteriormente es evidencia de que la venta va por buen camino.
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			1 La cita

			Tomás iba conduciendo puntual a su cita. Salió muy a tiempo de casa sin pasar primero a la oficina, situada al norte de la ciudad, ya que estaba seguro que enconraría tráfico excesivo en el trayecto del periférico rumbo al sur. Estaba indeciso en tomar la autopista o la carretera federal hacia su destino. Todo dependía del tiempo que le tomara cruzar la ciudad. Dos semanas de espera para que me reciban —iba pensando—, ¿va a ser así cada vez que quiera ver a un cliente?

			¿Folletos? Sí. ¿Lista de precios? ¡Correcto! Todo en orden —iba repasando mentalmente—. El curso de capacitación había sido muy ilustrativo. Estaba seguro de conocer su producto y sólo necesitaba hacer una presentación exitosa. Con ello convencería al prospecto. No tenía dudas.

			El gerente tomó su celular del bolsillo al sentirlo vibrar. Licenciado, recuerde que hoy lo vienen a ver para lo del elevador. Sí, Ale, gracias. ¿A qué hora quedó de llegar el representante? Lo cité a las diez, con eso de que viene del norte de la Ciudad de México, preferí darle tiempo.

			Muy bien. Yo ya estoy terminando aquí en el gimnasio y me traslado para allá. Mejor, avíseme cuando llegue —corrigió—, al fin estoy a diez minutos del hotel. Como quiera Licenciado. El gerente comenzó su rutina de bicicleta fija.

			Efectivamente, el trayecto fue un poco más tardado de lo que Tomás había anticipado, al final logró ingresar a la autopista que lo llevaría a Cuernavaca, y prefirió pagar el excesivo peaje para recuperar el tiempo perdido, causado por las eternas obras de la ciudad.

			Llegó a las diez con cinco al estacionamiento del hotel. Por fortuna, había verificado la ubicación de éste antes de salir. Con portafolios en mano, se apresuró a la recepción, donde fue anunciado e invitado a esperar para ser atendido.

			Veinticinco minutos más tarde, dos cafés, una última revisión del contenido de su portafolios y un breve vistazo a la sección de negocios del periódico local, Tomás fue invitado a pasar a la sala de juntas. Nunca notó que, minutos antes, la persona con quien iba a entrevistarse había pasado a su lado sin saludarlo ni disculparse por el retraso, directo a su oficina y posteriormente a la misma sala de juntas.

			Una vez ahí, esperó otros cinco minutos para que apareciera el flamante gerente, recién salido del gimnasio y respectivo baño de vapor.

			Tomás: Gracias por recibirme. Tomás Morales para servirle.

			Gerente: Sí, dígame, en qué le puedo servir.

			Tomás: (Rompiendo el hielo) ¿Cómo los trata la ola de calor que se soltó aquí en Cuernavaca?

			Gerente: Pues ahí, más o menos. Los huéspedes se quejan pero ahí va.

			 Tomás: (Aseverando sin conocer) Lo bueno es que cuentan con aire acondicionado y…

			Gerente: (Ya molesto) Es precisamente de lo que se quejan. No todas las habitaciones cuentan con clima y eso nos provoca problemas. Dígame, ¿en qué le puedo servir? Tomás: (Nervioso por su imprudencia) Como le comenté telefónicamente, represento a Hiking de México y nos dedicamos a la venta e instalación de funiculares.

			Gerente: ¿Y qué es eso?

			Tomás: Son elevadores inclinados para poder acceder a áreas en donde la pendiente es muy pronunciada. Recibimos una llamada hace algunos días por parte de la señorita López, y estoy seguro que tenemos una solución para su problema.

			Gerente: ¿Cuál problema?

			Tomás: ¡Pues el que le debe generar a los huéspedes! Gerente: Pues que yo sepa, no hay quejas de ese tipo.

			Tomás: Le aseguro que las hay, pero el cliente no se atreve a manifestarlo.

			Gerente: (Un tanto harto) Muy bien. Y qué costo tiene su funi…

			Tomás: ¡Funicular! Depende de la distancia a recorrer. 

			Gerente: Digamos que se tratara de 80 metros de distancia. Tomás: El más barato $145,000 dólares.

			Gerente: ¿Qué? ¿Sólo para que la gente no camine un poco? ¡Espero que sea broma!

			Tomás: (Aplicando presión) Bueno, es que usted debe comprender que son equipos de altísima calidad, garantizados por más de 5 años; y estoy seguro que sus clientes no se merecen nada inferior a eso. Además, déjeme agregar, esos precios son todavía del año pasado. ¡Es una excelente oportunidad que no debería dejar pasar! Gerente: (Molesto) No dudo, en ningún momento, de lo que mis huéspedes se merecen. Lo que no entiendo es la relación que existe entre el costo de su “funi…eso” y la ventaja que ofrece.

			Tomás: (Ofreciendo ventajas y características) Ahora que lo menciona, aquí en el folleto vienen las características de la cabina, así como las especificaciones del sistema de frenado y seguridad. Nos excedemos en las especificaciones ASME de elevadores inclinados de los Estados Unidos. Contamos con un récord de 0% PA, desde que iniciamos.

			Gerente:(No entendiendo) ¿Especificaciones ASME?, ¿0% PA?

			Tomás: (Nervioso porque no domina del todo el tema de especificaciones) Sí… este, son las que rigen… este… en la industria.

			Gerente: (Mostrando impaciencia) Bueno, déjeme su folleto y lo reviso con más calma.

			Tomás: Perfecto. ¿Cuándo quiere que le llame?

			Gerente: No sé. Voy a leerlo y si surge alguna duda mi asistente le buscará.

			Tomás: Entonces, ¿espero la llamada de ella?

			Gerente: Así es. Nosotros nos comunicamos con ustedes. 

			Tomás: ¡Gracias! Estaré al pendiente.

			¡Por fin! ¡Mi primer venta prácticamente en la bolsa! Deja que se lo cuente a Mónica. ¡Hasta me la voy a llevar a cenar! Tomás, triunfante, iba de regreso a la Ciudad de México pensando en cómo le daría la noticia a ‘su vieja’, como le decía de cariño.

			Pasó el tiempo y nunca llegó la tan esperada llamada de la señorita López y, después de una semana, Tomás le llamó.

			¿Señorita López?, habla Tomás Morales, de ‘Hiking de México’, la empresa de elevadores horizontales. ¡Ah, sí!, dígame, Tomás, ¿por qué nos llama hasta ahora? Es que el licenciado Salgado me dijo que usted me llamaría y me quedé esperando. ¿Yo? —Indagó un poco molesta la asistente del gerente del hotel—. Sí —insistió Tomás—, él me dijo que usted nos pondría en contacto. Pues yo no sé, señor Morales, en la semana vinieron tres representantes más y ya están cotizando productos similares. La decisión de quién será el proveedor la tomamos de entre ellos y, como usted no nos llamó, nos pareció que no le interesamos como cliente.

			Tomás sintió que las piernas le flaqueaban. ¿Cómo es eso? ¡Yo me apegué a las instrucciones que recibí!

			—Dijo en tono desesperado—. Lo lamento, señor Morales, ya será para otra ocasión. Buen día. La asistente cortó, sin esperar respuesta de su interlocutor.

			Esa misma tarde, saliendo de la oficina y sin querer ver a nadie para evitar dar explicaciones, Tomás se dirigió al café de costumbre que, por hallarse a la mitad del camino entre el trabajo y su casa, frecuentaba cada vez que el tiempo se lo permitía. Era un lugar que él apreciaba mucho, no sólo por el buen café que servían, sino por el magnifico repertorio de música, que constantemente reproducían para amenizar el lugar. Pero esta vez la razón que lo llevó no fue la de relajarse: esfumarse del trabajo y no tener que darle las malas nuevas a su ilusionada Mónica, lo condujeron al lugar.

			Después de ser atendido amablemente por la misma mesera de siempre, y con un otrora delicioso expresso cortado frente a él, comenzó a analizar.

			¿Qué fue lo que sucedió? Ellos me llamaron, a diferencia de otras citas en donde he buscado tenazmente que me reciban: condominios en barrancas, hoteles enriscados en Acapulco, etc.

			Conforme el novato vendedor analizaba lo ocurrido, más se confundía. Llegué antes que la competencia. En todos los casos he dado una explicación bastante buena de las ventajas y características de mi producto. Mientras recordaba lo sucedido y con la vista perdida en el horizonte, notó que alguien más, a tres mesas de distancia lo observaba, creyendo ver que el tipo disimulaba una sonrisa burlona. Era un hombre de edad mediana, canoso, elegantemente vestido y disfrutando de un té negro bien caliente.

			Tomás no quiso darle mayor atención y prefirió seguir analizando y tratando de entender qué era lo que había sucedido con el tal Salgado. ¡La decisión ya la habían tomado y ni siquiera me avisaron! Frustrado cerró su computadora portátil y levantó la vista implorando a los santos, o a quien lo escuchara, para poder entender lo ocurrido.

			Bajó la mirada e instintivamente volvió a ver a aquel hombre que seguía sentado en el mismo lugar observándolo, y se apenó al pensar que, sin duda, se había percatado del caos que vivía por su frustrada venta.

			 ¿Le puedo servir en algo?, preguntó molesto el vendedor al elegante individuo de enfrente. No gracias, al contrario, creo que soy yo quien puede ayudarlo a usted, respondió el extraño al levantarse de su lugar y aproximarse a la mesa de Tomás. ¿Usted? ¿En qué me puede servir? —Se apresuró a contestar—, ¡ni siquiera nos conocemos! Cierto —argumentó el intruso—, sin embargo he visto muchas escenas similares en el pasado. Así que si me lo permites —continuó tuteándolo, a la vez que le extendía la mano—, mi nombre es Gabriel. Tomás analizó al individuo que proyectaba experiencia y, aunque dudó, estrechó la mano de vuelta.

			¿Dice que me conoce? ¿En dónde nos habíamos visto antes? Yo a ti —prosiguió Gabriel— te he visto aquí de vez en cuando. Sé, por las herramientas que cargas y la forma en que vistes, que eres un vendedor que le gusta su trabajo. Veo también que estás pasando por un momento difícil. Seguramente una cuenta atorada o algo por el estilo. Se te ve en la forma en que buscas en el cielo esperando que un ángel escuche tus plegarias.

			¿Y ese ángel eres tú? —Tomás preguntó con total incredulidad.

			No, hombre. Llevo más de 25 años en ventas y no he visto todavía a ninguno que baje del cielo. Si existen, están parados junto a nosotros pero no hemos aprendido a reconocerlos. Además déjame decirte algo, las ventas y los milagros no van de la mano. Son dos cosas muy independientes y que, estadísticamente comprobado, no hay estadística al respecto — Gabriel no pudo evitar reírse de su propia ocurrencia—.

			Pues sí, soy vendedor y siento que uno muy bueno —replicó Tomás sin poder disimular su fastidio—, por lo menos así era —se vio forzado a agregar—, nunca antes había vivido una racha como ésta.

			¿Y qué es lo que vendías antes de los funiculares?

			—Cuestionó el hombre mayor–. Tomás se quedó pasmado. No soy vidente, no te preocupes —continuó Gabriel después de haber “adivinado” la actividad actual de Tomás, mientras señalaba con el índice derecho los más de diez folletos impresos regados sobre la mesa de los elevadores horizontales que el novato vendedor hacía apenas tres meses había comenzado a promover.

			Fui representante de ventas de autos nuevos para una prestigiada agencia durante los últimos dos años. Debo agregar que gané varios reconocimientos por cumplir, y hasta exceder, mi cuota —contestó Tomás con cierta tranquilidad.

			¡Te felicito! — le respondió Gabriel de forma efusiva y honesta—, es un buen comienzo. Sobre todo por tu actitud, ya que ésta te servirá mucho ahora que has ingresado al mundo de las Ventas Complejas.

			¿Al mundo de qué? —indagó Tomás, al mismo tiempo que se vio obligado a invitar al intruso a sentarse a su mesa, ya que se había ganado el derecho en función de la curiosidad que había despertado en él. En ese momento, vino a la mente de Tomás el recuerdo de sus años de estudiante, cuando había gozado mucho la lectura de ‘La Canción del Viejo Marinero’ de Samuel T Colerdige4; donde, al inicio del poema, el anciano logra que el invitado a la boda se abstenga de participar en la fiesta, al verse interesado en la plática de aquél.

			“…el invitado-a-la-boda queda hechizado por el ojo del viejo navegante, y obligado a oír su relato…”55

			Tomás regresó a la realidad y se dispuso a escuchar. El mundo de las Ventas Complejas es el maravilloso mundo al cual ya pertenecías al vender autos y ahora más, que te decidiste por un producto tan exclusivo y sofisticado. Me dices que ya pertenecía al mundo de las ventas complejas. ¿Qué es una venta compleja?, replicó Tomás. Gabriel colocó su taza de té en la mesa y procedió a explicar serenamente.

			La venta compleja se puede definir como:

			Una transacción entre dos personas, físicas o morales, que se caracteriza por ser de una suma de dinero importante; se requieren de varias citas para que se concrete, y emana de una decisión de significado estratégico.
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