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  Sobre el autor


  


  Marcos Álvarez acumula más de 13 años de experiencia en la dirección de equipos de ventas en multinacionales textiles como Benetton o Grupo Cortefiel. Es conferenciante y formador asociado a universidades y escuelas de negocios españolas (Univ. de Deusto, Barcelona, Oviedo,…) e hispanoamericanas. Está especializado en temáticas afines al desarrollo de personas como motivación de equipos de venta, liderazgo o trabajo en equipo.


  Más información sobre Marcos Álvarez


  Sobre el libro


  


  Herramientas de coaching, PNL, Inteligencia emocional y Psicología positiva para mejorar los resultados de ventas. Dirigido a todos aquellos profesionales de la venta que quieren vender más y mejor. Una propuesta para que puedan lograr los objetivos de venta que se propongan apoyándose en técnicas del mundo del coaching y, también, echando mano de conceptos y herramientas de la Programación NeuroLingüística (PNL), la Inteligencia Emocional y la Psicología Positiva. El libro está estructurado siguiendo las tres partes que identifican los tres momentos principales de un proceso de coaching: Conciencia, Responsabilidad y Acción. El vendedor de éxito cuenta entre sus recursos con habilidades propias del coaching como generar la confianza con el cliente, la escucha activa o la habilidad para hacer preguntas poderosas y relevantes para dar un óptimo servicio a sus clientes y mejorar sus resultados de ventas.
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  Mi viaje


  del héroe


  Estoy seguro de que habrás tenido la ocasión de ver en algún momento el célebre discurso de Steve Jobs en la graduación de los alumnos de la Universidad de Stanford, de 2005. Sin duda, es uno de los vídeos más vistos en Youtube con decenas de millones de visitas. En la primera parte de esta breve e impactante presentación, el padre del Mac y del iPhone cuenta cómo abandonó sus estudios y empezó a frecuentar clases de caligrafía de forma voluntaria y sin buscar que tuvieran una utilidad para él en el futuro. Diez años después, esas clases le sirvieron para que el primer Macintosh incluyera cientos de tipografías y cambiara para siempre el mundo de la informática (y también me permite estar escribiendo ahora este libro en un ordenador Apple…).


  Jobs extrae la moraleja de esta historia en el siguiente párrafo: “Era imposible conectar los puntos mirando hacia el futuro cuando estaba en clase, pero fue muy, muy claro al mirar atrás diez años más tarde. No puedes conectar los puntos hacia adelante, solo puedes hacerlo hacia atrás. Así que tenéis que confiar en que los puntos se conectarán alguna vez en el futuro. Tienes que confiar en algo, tu instinto, el destino, la vida, el karma, lo que sea”.


  Del mismo modo, nunca me había parado a pensar qué me ha llevado a ser, primero, vendedor y después coach de vendedores. Al echar la vista atrás me doy cuenta de que ha habido una serie de decisiones en mi vida que, de forma inconsciente, me han llevado hasta este momento en el que tengo la oportunidad de compartir mis experiencias contigo.
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  Como explica el mitógrafo Joseph Campbell, existe un patrón común o camino del héroe que explica las historias narrativas de cualquier cultura o civilización y también nuestras propias historias en la vida. Aunque mi primera experiencia en el mundo del comercio fue la pequeña tienda de alimentación de mis padres, sin duda la verdadera llamada a la aventura fue cuando en 2002, sin haber cumplido aún los treinta años, me dieron la primera oportunidad de dirigir un equipo comercial en Benetton España. Durante cinco años disfruté y aprendí a partes iguales dirigiendo vendedores en una época en la que la expansión y la bonanza económica hicieron célebres expresiones como “la venta todo lo tapa”, haciendo referencia al hecho de que mientras la caja registradora siguiera abriéndose y cerrándose poco importaba todo lo demás.


  En 2007 llevaba tiempo notando que mi zona de confort se había quedado pequeña y que estaba preparado para cruzar el umbral en busca de nuevas aventuras. Fue así como di el salto a Grupo Cortefiel, donde llegué a estar al cargo de más de 700 vendedores repartidos por más de 150 tiendas de Springfield en España y Reino Unido. Este cambio vino acompañado de la recesión económica que aún hoy continúa y tuve que afrontar la prueba traumática que marcaría un antes y un después en mi carrera personal y profesional. La clave estaba en cómo entrenar (coach en inglés, también es la palabra que define al entrenador) a vendedores que habían perdido parte de sus facultades y que empezaban a comprobar que la manta de las ventas que todo lo tapaba empezaba a encogerse y dejaba al aire muchas de las carencias que tenían como auténticos profesionales de la venta.


  Las experiencias más duras son las que en la vida también traen de la mano grandes recompensas. De esta dura prueba salí muy reforzado y recibí la recompensa de dejar atrás algunos miedos y de incorporar nuevos aprendizajes. Además, aproveché para incorporar a mis habilidades la magia del coaching y de la PNL que han sido parte fundamental de mi avance profesional y de la obtención de buenos resultados en los equipos de ventas con los que he compartido aventuras en todos estos años que hemos tenido que luchar contra las adversas condiciones del Mar de la Crisis.


  Como cita el propio Campbell, en el viaje de vuelta a casa el héroe debe aún afrontar una nueva crisis en la que necesitará utilizar todos aquellos aprendizajes y recursos incorporados durante la aventura. Mucho más seguro de mí mismo y reforzado por mis éxitos y aprendizajes incorporados decidí, a comienzos del 2012, convertirme en tiendólogo o retail coach para acompañar a compañías de cualquier sector de actividad a mejorar sus resultados de ventas. Así he podido comprobar que lo mismo en banca, en el comercio textil, en el mundo de las telecomunicaciones, en el de las joyerías… una parte muy importante de los resultados viene afectada por la labor de los vendedores y su interacción continua con los clientes.


  Ahora es el momento en el que quiero utilizar todos los aprendizajes obtenidos durante este apasionante viaje para ayudarte a vender más y mejor y, sobre todo, para que disfrutes con tu profesión de vendedor (más adelante te demostraré que TODOS somos, de una u otra forma, vendedores). De vuelta de todo este viaje me puedo dar cuenta de que mi visión del mundo comercial y de los vendedores se ha transformado fruto de mi propia transformación; sin duda ha cambiado el color del cristal con el que lo miraba. Al final de la lectura del libro te garantizo que también cambiará el color de tu cristal. Será un viaje apasionante (no lo dudes) y como dice la primera estrofa del poema Ítaca, de K. Kaváfis:


  Cuando emprendas tu viaje hacia Ítaca

  debes rogar que el viaje sea largo,

  lleno de peripecias, lleno de experiencias.
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  ¡Voy a venderlo todo!
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        Para ver los vídeos clica encima del código QR, si tienes conexión a Internet o busca en:
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        Venderlo todo, técnicas de motivación

      
    

  


   


  Habitualmente comienzo mis formaciones para vendedores con este simpático vídeo de la película El año de la garrapata. Puede que ya lo conozcas, aunque sea así te recomiendo que vuelvas a verlo porque es una buena manera de empezar a leer este libro con una sonrisa de oreja a oreja. En esta secuencia de la película se puede ver a un formador aleccionar a un grupo de vendedores antes de comenzar su jornada de trabajo. Este supuesto motivador de equipos de venta no deja de preguntar a los vendedores: “¿Qué vais a hacer hoy?” y los vendedores gritan (mientras saltan): “¡Vamos a venderlo todo!”. Esto es lo que en la película llaman “impactos japoneses de motivación” (sic).


  Este libro es para ti que quieres vender más y mejor. Mi propuesta para que puedas lograr los objetivos de venta que te propongas está apoyada en técnicas del mundo del coaching y también echaremos mano de conceptos y herramientas de PNL, la inteligencia emocional y la psicología positiva. Puedes estar tranquilo, para nada utilizaremos técnicas como las del vídeo…


  Por tanto, creo que la primera cuestión a resolver es definir qué es el coaching. Sin duda es un término que últimamente está presente en la televisión, en la prensa, en los libros, dentro de las empresas… Existen cientos de definiciones sobre el concepto coaching. Hay quien lo define como un procedimiento, una disciplina, una forma de liderar… incluso algunos dicen que se trata de un arte. En la página web de la International Coach Federation (ICF) puedes encontrar la siguiente definición:


  “Relación profesional continuada que ayuda a obtener resultados extraordinarios en la vida, profesión, empresa o negocios de las personas. Mediante el proceso de coaching, el cliente profundiza en su conocimiento, aumenta su rendimiento y mejora su calidad de vida”.


  El punto de partida en un proceso de este tipo será siempre la situación actual del cliente y se centra en las opciones y acciones que éste declare que esta dispuesto a hacer para llegar a donde le gustaría estar en el futuro, siendo conscientes de que todo resultado depende de las intenciones, elecciones y acciones del cliente, respaldadas por el seguimiento del coach. Por hacerlo más resumido, cuando me preguntan mis clientes sobre mi método de trabajo prefiero darles mi propia interpretación. Para mí el coaching para vendedores es un acompañamiento en el proceso de desarrollo personal y profesional que el vendedor ha decidido emprender para mejorar sus resultados”.
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  En esa misma página web de la ICF también se definen las responsabilidades del coach:


  - Descubrir, aclarar y definir lo que el cliente quiere alcanzar.


  - Estimular el auto descubrimiento del cliente.


  - Suscitar soluciones y estrategias generadas por el propio cliente.


  - Mantener en el cliente una actitud responsable y consecuente.


  Por tanto, a diferencia de otras metodologías como el mentoring, la formación o la consultoría, mi labor como coach es presentarte herramientas que te ayuden a definir tu situación de partida y tu objetivo con el fin de que seas tú (y nunca yo) quien encuentres las respuestas a las preguntas que se vayan planteando en el viaje hacia tus objetivos. Un coach plantea preguntas, nunca respuestas. Entiendo al vendedor como una persona creativa, completa y con iniciativa, por lo que es el vendedor el responsable de su cambio y de los resultados extraordinarios que cosecha.


  Cuenta una vieja historia que, de vuelta a casa una noche, un hombre encontró a otro que buscaba algo desesperadamente por el suelo de la calle.


  - Perdone usted, ¿qué hace?


  - Estoy buscando las llaves que se me han perdido.


  - ¿Quiere que le ayude?


  - Sí.


  Al cabo de un buen rato y buscando juntos el primer hombre le pregunta:


  - ¿Por dónde, más o menos, ha perdido las llaves?


  - Pues mire, por allí. – Señalando un lugar a unos cien metros de donde están buscando.


  - Entonces, ¿se puede saber qué narices hacemos buscando las llaves al lado de esta farola?


  - Bueno, es que aquí hay más luz.


  
    Muchos vendedores se comportan a diario como la persona que busca las llaves donde nunca va a poder encontrarlas; por ello, mi objetivo es simplemente darles luz para que ellos puedan encontrarlas. En este sentido, el coaching presenta bastantes semejanzas con la mayéutica (el significado literal de esta palabra griega es dar a luz) o el método que utilizaba Sócrates hace 2.500 años. Hijo de una comadrona, el centro de su ideología era que el saber era dar a luz un nuevo conocimiento. Su técnica consistía en interrogar a una persona para hacer que llegara al conocimiento a través de sus propias conclusiones y no a través de un conocimiento aprendido.


    La mayéutica se basa en la capacidad intrínseca de cada individuo, la cual supone la idea de que la verdad está oculta en el interior de uno mismo.


    El libro está estructurado en las tres partes que identifican los tres momentos principales de un proceso de coaching:


    1. Conciencia: es la fase inicial en la que se identifican y aclaran temas tan importantes como la misión y propósito del vendedor, sus creencias y valores con relación a la venta, la situación de partida y los objetivos a alcanzar y el potencial y los recursos con los que cuenta a la hora de vender. Es un proceso especialmente poderoso de descubrimiento de sí mismo, de los demás, de las circunstancias y del contexto en el que se sitúa.


    2. Responsabilidad: para lograr los objetivos no será suficiente con ser conscientes, es necesario tener deseo y energía real para cambiar. La responsabilidad será la habilidad que el vendedor tiene para dar respuesta a la situación y contexto en el que vive para conseguir sus metas.


    3. Acción: de nada sirven las dos etapas anteriores si no existen las acciones que acerquen al vendedor a sus objetivos. Por otro lado, las acciones sin conciencia ni responsabilidad pueden (y suelen) ser del todo contraproducentes. Las tres etapas del proceso son necesarias e interdependientes.


    En el caso de coaching para vendedores, en esta etapa revisaremos todo lo relativo al proceso de venta y a la labor del vendedor como coach de sus propios clientes. El vendedor de éxito cuenta entre sus recursos con habilidades propias del coaching como generar la confianza con el cliente, la escucha activa o la habilidad para hacer preguntas poderosas y relevantes para dar un óptimo servicio a sus clientes y mejorar sus resultados de ventas.
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  Se acabó la diversión


   


  “Venid gente, reuníos, donde quiera que estéis y admitid que las aguas han crecido a vuestro alrededor y aceptad que pronto estaréis calados hasta los huesos. Si creéis que estáis a tiempo de salvaros será mejor que comencéis a nadar u os hundiréis como piedras porque los tiempos están cambiando”.


  Los tiempos están cambiando, Bob Dylan.


  El cubo de Rubik, ese juguete que tuvimos de niños en nuestras manos con muchos cubitos de colores, presenta 43.252.003.274.489.856.000 posibles combinaciones de sus piezas y solo una es la que consigue poner todas ellas y al mismo tiempo en su lugar correcto. Cuando de niño te enfrentabas a la resolución del cubo seguramente te planteabas empezar por completar una de las caras del cubo para luego hacer la segunda, la tercera y así sucesivamente, hasta tener las seis caras resueltas. Parece obvio; es la forma en la que nos han enseñado a resolver los problemas desde niños, una forma lógica; pero no funciona así con el cubo de Rubik.


  El truco de este puzle es que las piezas están interconectadas entre sí. Por ello, cuando resuelves la primera cara, al tratar de resolver la segunda te das cuentas de que estás deshaciendo el trabajo que acabas de completar. Por esta razón, muchos vendedores piensan “¿para qué vamos a deshacer el cubo si después no voy a saber resolverlo? Dejémoslo así y admirémoslo cada vez que pasemos a su lado”.


  Pero, ¿qué pasa si un día llegas y compruebas que alguien ha estado jugando con tu cubo y ha desordenado las piezas del rompecabezas? Probablemente la primera reacción sea buscar culpables y la segunda, lamentar la dificultad que representa resolverlo, resignándote y finalmente abandonando la búsqueda de la solución. Esto mismo sucedió a partir del año 2007 en el mundo de los vendedores. Hasta ese momento vender se asimilaba más al concepto de despachar y con muy poco esfuerzo era sencillo que los propios clientes vaciaran las estanterías de las tiendas casi haciendo un ejercicio de autoservicio. Como canta Carlos Puebla en su canción Y en eso llegó Fidel, refiriéndose a los años de la revolución cubana:


  Se acabó la diversión

  llegó el Comandante

  y mando a parar.


  La crisis cogió a muchas empresas y a muchos vendedores a pie cambiado y comenzó a hacerse una selección natural entre vendedores y despachadores y entre vendedores responsables que se pusieron manos a la obra para dar respuesta al nuevo entorno y vendedores víctimas que centraban sus esfuerzos en explicar que sus resultados negativos tenían que ver con la crisis y viéndose impotentes para resolver la nueva situación que debían afrontar.


  La forma más sencilla de resolver el cubo es teniendo en cuenta las capas (o pisos) en lugar de sus seis caras. A partir de una primera cara que utilices como referencia, vas creando una capa tras otra con los colores de cada capa hasta completar los tres niveles y con ello las seis caras. Es sencillo, pero requiere que cambies tu paradigma y que modifiques la forma de observar el cubo viéndolo como tres capas en lugar de como seis caras.
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  Además de la crisis de los últimos años, existen varias circunstancias que han hecho cambiar el paradigma del vendedor en la actualidad. La mayoría tienen que ver con la aparición y la extensión del uso de internet y de las nuevas tecnologías que han ocasionado los siguientes efectos en el mundo del comercio:


  - El cliente dispone ahora de mucha más información que antes sobre los productos que quiere comprar; algunas veces incluso más de la que dispone el propio vendedor.


  - La competencia ya no es a nivel local sino a nivel global. Cualquiera puede comprar un producto en cualquier punto del planeta con un solo click.


  - Desarrollo del canal de venta on-line que nos abre las puertas a la posibilidad de comprar desde nuestras casas sin necesidad de vendedores ni tiendas físicas.


  Todo esto ha provocado, por ejemplo, que en EEUU estén desapareciendo las cadenas de librerías porque más del 30% de los libros se venden ya a través de plataformas de internet. Por otra parte, una entidad financiera para la que he estado trabajando recientemente estimaba que un 75% de sus clientes no visitan las oficinas bancarias en todo el año y más del 80% de toda su clientela utilizan ya los servicios de banca por internet. Ante esta situación, la figura del vendedor del siglo XXI debe incorporar algún valor añadido al proceso de compra de sus clientes porque de no adaptarse al nuevo paradigma podría tener los días contados. Si no, mira lo que les pasó a los dinosaurios que dominaban nuestro planeta hace 65 millones de años por no saber adaptarse a la nuevas circunstancias. Como decía Charles Darwin en su Teoría de la evolución de las especies, no sobreviven las especies por ser más fuertes o más rápidas; se perpetúan aquellos que se adaptan mejor a un entorno en constante cambio.
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