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Sobre el libro

Cambiar la mentalidad hacia lo positivo puede generar grandes impactos en los resultados de venta.

Vender en positivo significa mucho más que cerrar una venta o alcanzar una cifra de objetivos. Es una filosofía que invita a mirar más allá de los números, enfocándonos en crear relaciones significativas con los clientes, potenciando las fortalezas de los equipos comerciales y convirtiendo los retos en oportunidades. En lugar de crear preocupación por lo que está faltando nos concentramos en lo que está funcionando y en cómo aprovecharlo para mejorar día a día. Se trata de encontrar sentido en lo que hacemos, adoptando una actitud positiva, enfocándonos en soluciones, trabajando con objetivos claros y actuando de manera constante con una mentalidad de crecimiento y aprendizaje. Cuando vendemos en positivo alcanzamos nuestras metas y, además, creamos un impacto beneficioso en los clientes y en los equipos de venta.

Desde la fijación de objetivos claros hasta la transformación de pequeños cambios en grandes mejoras, este libro es una guía práctica y accesible para llevar tus ventas al siguiente nivel.
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Para todas las personas positivas, que no se conforman con ver el vaso medio lleno y trabajan para llenarlo, y para Bastián, Dulce, Iyán y Sira, que hacen que mi vaso esté siempre hasta el borde.



Si quieres vender sin problemas, concéntrate en buscar soluciones.
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1. Propósito

Para qué vender en positivo

No hay viento favorable para quien no sabe dónde va.

Séneca

UN NUEVO RETAIL


Cuando, a finales de los años 90, comenzaba mi andadura profesional en el sector retail, trabajar en una tienda era una experiencia muy diferente a lo que es hoy en día. Imagina a un vendedor en una tienda de electrodomésticos en 1998. Su día a día se centraba en interactuar cara a cara con los clientes que entraban en la tienda buscando televisores, lavadoras o equipos de sonido. Este vendedor tenía un conocimiento básico de los productos que vendía, aprendido a través de manuales, capacitación inicial y, en gran medida, su propia experiencia. Su objetivo principal era cerrar ventas, la mayoría de las cuales se realizaban en la tienda, por lo que pasaba su tiempo conversando con los clientes, respondiendo preguntas y destacando las características básicas de los productos. Las ventas se computaban en cajas registradoras simples, y cualquier información relevante se anotaba en papel o en sistemas rudimentarios de gestión.

Sus motivaciones principales eran alcanzar su objetivo de ventas mensual, la estabilidad de su trabajo y las comisiones que podía ganar, lo cual dependía de su habilidad para vender. Las herramientas tecnológicas eran limitadas, y confiaba más en su instinto y experiencia que en datos precisos o análisis de tendencias de consumo.

La formación se realizaba al incorporarse a la empresa, con pocas oportunidades de actualización, lo que significaba que su conocimiento de los productos dependía en gran medida de su iniciativa personal para aprender.

Ahora, imagina a ese mismo vendedor, 25 años después, trabajando en la misma tienda, pero en un entorno totalmente diferente. Ahora ya no solo atiende a clientes en el establecimiento, también responde preguntas a través del chat en la web de la tienda, gestiona consultas en redes sociales y realiza videollamadas para mostrar productos en tiempo real a clientes que compran online. El sistema de gestión de la empresa ahora incluye un CRM que le permite acceder al historial de compras de cada cliente, personalizando sus recomendaciones en función de datos precisos. También usa una tablet para mostrar información detallada de los productos, comparar modelos en tiempo real y verificar el stock sin tener que moverse de su puesto. Ya no solo vende productos; su rol ha evolucionado para crear experiencias de compra memorables. Además, su empresa le ofrece formación constante en nuevas tecnologías, productos y técnicas de venta para personalizar ofertas o sobre tendencias emergentes en el mercado de electrodomésticos. Antes, se enfocaba en vender productos; ahora, su rol se ha expandido a ofrecer soluciones integrales y experiencias de compra.

A diferencia de hace 25 años, ahora valora su crecimiento personal y profesional. Mientras que antes su motivación se centraba en la estabilidad y las comisiones, ahora busca un sentido de propósito y oportunidades de crecimiento profesional. La empresa ha implementado un programa de desarrollo de carrera, y tiene la oportunidad de ascender o cambiar de rol dentro de la compañía. Por otra parte, debe ser flexible y estar dispuesto a aprender constantemente. La velocidad a la que cambia la tecnología y las expectativas de los clientes le obligan a estar siempre al día. Aunque sigue teniendo metas individuales de ventas, el enfoque ha cambiado hacia el trabajo en equipo, colaborando con otros colegas en marketing, atención al cliente online y logística para asegurar una experiencia de compra fluida y coherente en todos los canales.

Este cambio en la forma de trabajar refleja la transformación radical en el sector, donde la tecnología, la personalización y la omnicanalidad han redefinido lo que significa ser un vendedor exitoso. Los vendedores han tenido que adaptarse a un mundo en el que el cliente está en el centro de todo, y donde el rol del vendedor es mucho más dinámico y complejo que hace dos décadas.

La gestión de las personas en el sector también ha tenido que adaptarse significativamente en todo este tiempo, evolucionando de un enfoque más tradicional y autoritario a uno mucho más dinámico, inclusivo y centrado en las personas. Los directores de equipos han visto cómo sus responsabilidades y su estilo de liderazgo han cambiado profundamente, influenciados por la tecnología, la cultura organizacional y las expectativas de las nuevas generaciones que se han incorporado al mercado laboral.

Antes gestionaban a sus equipos con un enfoque jerárquico. Su misión principal era asegurar que se cumplieran las metas de ventas y que los empleados siguieran los procedimientos establecidos. Con el tiempo han tenido que evolucionar hacia un estilo de liderazgo más transformador, inspirando a su equipo no solo a cumplir con sus metas, sino a superarse constantemente. Un modelo orientado hacia el empoderamiento de los empleados, motivándolos a ser proactivos y a contribuir con ideas innovadoras.

Antes la comunicación era mayoritariamente de arriba hacia abajo. Los directivos daban instrucciones y los empleados las seguían, con poco espacio para la participación en la toma de decisiones. Ahora, la comunicación ya no es unidireccional. Los líderes han de promover un ambiente donde se fomenta la participación de los empleados en las decisiones, y se valora la diversidad de ideas.

El principal enfoque motivacional en el pasado era la remuneración a través de comisiones por cumplimiento de los objetivos de ventas. La formación y el desarrollo profesional no eran una prioridad. Ahora, su propuesta incluye la creación de planes de desarrollo profesional personalizados, ofreciendo oportunidades de formación continua, mentoría y crecimiento dentro de la empresa.

En resumen, han tenido que modificar su estilo de gestión para adaptarse a un entorno mucho más dinámico y orientado a las personas. En lugar de centrarse solo en el control y la eficiencia, ahora su éxito como líderes depende de su capacidad para inspirar, motivar y desarrollar al equipo, aprovechando las fortalezas de las nuevas generaciones y adaptándose de manera constante a las cambiantes demandas del sector retail.

LA NECESIDAD DE UN CAMBIO DE MODELO EN EL RETAIL


El sector retail se enfrenta a desafíos significativos que están afectando a la motivación, la retención de los empleados y, en última instancia, a la satisfacción del cliente y los resultados económicos y financieros de las empresas. The great resignation (La gran renuncia) es un término acuñado para describir la ola masiva de renuncias laborales que ha sacudido a varios sectores, incluido el retail, desde principios de 2021. Este fenómeno se caracteriza por un número sin precedentes de empleados que abandonan voluntariamente sus trabajos, buscando mejores condiciones laborales, mayor equilibrio entre el trabajo y la vida personal, y entornos de trabajo más satisfactorios. A medida que miles de empleados renuncian a sus trabajos, se cuestiona cada vez más la sostenibilidad de las prácticas laborales actuales y se destaca la importancia de abordar los problemas subyacentes que llevan a esta situación.

La alta rotación de personal, el aumento de la ansiedad dentro de los equipos y la disminución de la satisfacción laboral indican que los modelos de trabajo actuales ya no son efectivos. Es necesario adoptar un nuevo modelo de gestión, centrado en ofrecer a los vendedores un propósito claro y un enfoque más apreciativo y positivo, para construir un entorno laboral más motivador y productivo.

El modelo tradicional de gestión en el retail se ha centrado en identificar y corregir errores y deficiencias, lo que crea un ambiente de trabajo basado en la crítica y la negatividad. En contraste, un enfoque apreciativo y positivo pone énfasis en reconocer y reforzar las buenas prácticas y en maximizar los recursos y fortalezas existentes. Los componentes claves de este nuevo enfoque son:

• Reconocimiento: Celebrar los éxitos, grandes y pequeños, motiva a los empleados a seguir esforzándose. Reconocer públicamente a los vendedores por sus contribuciones refuerza su autoestima y crea un ambiente de trabajo mucho más positivo.

• Creatividad: Al centrarse en lo que funciona bien, los empleados se sienten empoderados para proponer nuevas ideas y soluciones. Un entorno positivo anima a los vendedores a ser proactivos en lugar de reactivos, buscando constantemente formas de mejorar.

• Desarrollo: Un enfoque apreciativo valora el crecimiento continuo. Proporcionar oportunidades de desarrollo personal y profesional no solo mejora las habilidades de los empleados, sino que también les demuestra que la organización está orientada a su éxito a largo plazo.

• Colaboración: Fomentar un entorno de colaboración donde los empleados se apoyan mutuamente reduce la competitividad malsana y crea una red de apoyo que puede reducir la ansiedad y aumentar el bienestar general.

A diferencia del modelo tradicional, que se centra en identificar y analizar problemas o carencias, el enfoque centrado en soluciones se orienta a las capacidades, recursos y estrategias que ya existen y pueden ser potenciadas. Esta metodología fomenta un cambio de perspectiva, alentando a los equipos a explorar «qué funciona» en lugar de «qué falta». Esto no solo refuerza la moral y la motivación, sino que también abre el camino hacia la innovación y la creatividad, elementos esenciales en un mercado en constante cambio.

En mi experiencia, los equipos de venta que adoptan un enfoque centrado en soluciones muestran un mayor compromiso y capacidad de adaptación. Cuando los vendedores se concentran en los recursos y estrategias efectivas, no solo se sienten más empoderados y seguros, sino que también son capaces de identificar oportunidades de manera proactiva y responder con agilidad ante los retos que han de afrontar. Esta orientación hacia las soluciones fomenta un ambiente de trabajo positivo y colaborativo, donde los logros se celebran y los aprendizajes se comparten, reforzando la cohesión del equipo.

El enfoque centrado en soluciones no solo mejora la eficiencia y la productividad de los equipos de venta, sino que también crea una cultura de éxito continuo y sostenido. Es un cambio de mentalidad que nos impulsa a mirar hacia adelante, aprovechando nuestras fortalezas y construyendo sobre ellas, en lugar de quedarnos estancados en la identificación de problemas. Como he podido comprobar a lo largo de mi carrera profesional dentro del sector, esta perspectiva es un catalizador potente para la consecución de objetivos y el logro de resultados sobresalientes en los equipos de ventas.

A continuación, te detallo algunas razones por las cuales es recomendable la aplicación de este nuevo modelo de gestión dentro de equipos de ventas:

• Aumenta la moral del equipo: Al enfocarse en lo que funciona y en cómo se pueden aprovechar los éxitos, se crea un ambiente de trabajo más positivo y alentador, elevando la moral de los vendedores.

• Fomenta la innovación: El enfoque en soluciones alienta a los equipos a pensar de manera creativa para encontrar nuevas formas de mejorar y superar los desafíos, en lugar de quedarse atrapados en los problemas.

• Potencia el empoderamiento: Los vendedores se sienten más dueños de su trabajo y resultados cuando se les anima a utilizar sus fortalezas y recursos existentes para resolver problemas.

• Mejora la productividad: Al centrarse en lo que ya funciona y buscar maneras de amplificarlo, los equipos pueden actuar de manera más eficiente y con mayor eficacia, reduciendo el tiempo invertido en análisis negativos.

• Crea un ambiente colaborativo: Fomentar la búsqueda de soluciones construye un espíritu de trabajo en equipo, donde los éxitos son compartidos y los logros se celebran colectivamente.

• Facilita la adaptación: Los equipos que practican un enfoque centrado en soluciones son más ágiles y pueden adaptarse rápidamente a cambios del mercado o situaciones imprevistas, utilizando sus recursos de manera efectiva.

• Refuerza el compromiso con los objetivos: Al destacar los logros y las fortalezas, los equipos sienten una mayor conexión y compromiso con las metas, motivándolos a alcanzar y superar los objetivos establecidos.

• Reduce la ansiedad y el estrés: Al desviar la atención de los problemas hacia las soluciones, se reduce la presión negativa y se evita la creación de un ambiente de trabajo estresante.

En resumen, adoptar un enfoque centrado en soluciones no solo fortalece el rendimiento de los equipos de venta, sino que también crea un entorno laboral en el que los vendedores pueden prosperar, innovar y contribuir al éxito general de la organización. Esta metodología no solo trata de alcanzar metas, sino de hacerlo de manera que fomente el desarrollo personal y profesional de cada miembro del equipo, asegurando un éxito colectivo duradero.



El propósito es la respuesta a para qué vendemos, más allá de para ganar dinero.
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2. Positividad

La venta medio llena

Nos podemos quejar porque las rosas tienen espinas o alegrar porque los espinos tienen rosas.

Abraham Lincoln

LA MIRADA POSITIVA

En mis formaciones con equipos de ventas suelo utilizar la frase: «Nada es verdad ni es mentira, sino que todo depende del color del cristal con que se mira», que es una cita del poeta y dramaturgo español Ramón de Campoamor. Esta línea es parte de su poema Las dos linternas, y refleja la idea de que la percepción de la realidad es subjetiva y puede variar según el punto de vista de cada persona. La frase refleja la idea de que nuestra percepción de los eventos es crucial para determinar cómo los enfrentamos y qué resultados obtenemos. Los vendedores que eligen interpretar sus experiencias a través de una lente positiva son más propensos a identificar oportunidades, aprender de los desafíos y, en última instancia, a tener más éxito.

Richard Wiseman es un psicólogo británico, famoso por su investigación sobre la suerte. En su libro The Luck Factor (2003), presenta sus hallazgos sobre las diferencias entre las personas que se consideran afortunadas y aquellas que se ven a sí mismas como desafortunadas. Su investigación muestra que la suerte no es tanto una cuestión de azar, sino más bien de actitud, percepción y comportamiento. En uno de sus experimentos, Wiseman entregó a dos grupos de personas un periódico y les pidió que contaran cuántas fotos había en su interior. Lo que no les dijo es que dentro del periódico había un mensaje en letras grandes que decía «Deja de contar, hay 43 fotos en este periódico», y otro que indicaba que, si se lo decían al experimentador, recibirían una recompensa. Las personas que se consideraban afortunadas encontraron el mensaje mucho más frecuentemente que aquellas que se consideraban desafortunadas. Las personas con una mentalidad positiva y abierta fueron capaces de detectar más fácilmente las oportunidades, mientras que las que se consideraban desafortunadas estaban tan enfocadas en la tarea de contar que no vieron el mensaje.

Al igual que en el experimento de Wiseman, los equipos de ventas que adoptan un enfoque positivo son más propensos a detectar oportunidades en su entorno. Un vendedor con una mentalidad positiva no solo está buscando cerrar la venta, sino que también está atento a señales y pistas que pueden revelar nuevas oportunidades de negocio, mejoras en la relación con el cliente o formas innovadoras de resolver problemas. Un equipo que trabaja en un ambiente positivo y sin estrés tiende a ser más creativo y flexible, lo que les permite encontrar soluciones y alternativas que otros podrían no ver.

Un enfoque positivo también fomenta la resiliencia. Los vendedores que se consideran afortunados suelen tener una visión más optimista ante los desafíos y fracasos. En lugar de darse por vencidos, buscan el aprendizaje y las oportunidades que puedan surgir de situaciones difíciles. Esto es clave en el mundo de las ventas, donde la perseverancia es fundamental para lograr el éxito a largo plazo. Además, un enfoque positivo en un equipo de ventas fomenta una cultura en la que los miembros se apoyan entre sí, comparten experiencias exitosas y celebran las pequeñas victorias. Esta cultura refuerza la mentalidad positiva, lo que a su vez genera más y mayor suerte, ya que los miembros del equipo se vuelven más proactivos y atentos a las oportunidades. En un equipo de ventas, fomentar un enfoque positivo puede hacer que los vendedores estén más preparados para aprovechar oportunidades, adaptarse a los desafíos y, en última instancia, tener más éxito.

Por su parte, Barbara Fredrickson, destacada psicóloga estadounidense conocida por su trabajo en el campo de la psicología positiva, ha desarrollado la Teoría de la Ampliación y la Construcción. Esta teoría se centra en cómo las emociones positivas pueden influir en el desarrollo personal, la resiliencia y, en un contexto empresarial, en la mejora del rendimiento, incluyendo las ventas. Fredrickson propone que las emociones positivas (como la alegría, la gratitud, la serenidad y el interés) tienen dos efectos principales:

1. Ampliación de repertorios cognitivos y conductuales: Las emociones positivas amplían nuestra percepción, haciendo que seamos más receptivos a nuevas ideas, opciones y soluciones. Cuando estamos de buen ánimo, tendemos a ver más allá de los problemas inmediatos, exploramos alternativas que no consideraríamos en un estado emocional negativo, y nos volvemos más creativos y flexibles.

2. Construcción de recursos personales y sociales: A lo largo del tiempo, las emociones positivas contribuyen a construir recursos duraderos en varios dominios: cognitivos, sociales, psicológicos y físicos. Por ejemplo, la alegría fomenta la creación de relaciones sociales más fuertes, el interés promueve la adquisición de habilidades y conocimientos, y la gratitud fortalece las conexiones interpersonales.

Esta teoría nos ofrece valiosas lecciones para el campo de las ventas. Al promover emociones positivas dentro de un equipo de vendedores, es posible no solo mejorar la creatividad, la resiliencia y las relaciones con los clientes, sino también construir un entorno de trabajo que fomente la mejora continua y el éxito sostenido. En el contexto de las ventas, la teoría de Fredrickson puede tener un impacto significativo en la manera en que los vendedores y los equipos de ventas abordan su trabajo, interactúan con los clientes y se enfrentan a desafíos.

Los vendedores abordan constantemente situaciones cambiantes y tienen la necesidad de adaptarse a diferentes clientes. Una mentalidad rígida puede limitar la capacidad de un vendedor para responder adecuadamente a estas demandas. Fomentar emociones positivas dentro del equipo de ventas puede ayudar a los vendedores a pensar de manera más creativa y flexible. Por ejemplo, un vendedor que se siente apreciado y respaldado por su equipo es más probable que experimente emociones positivas, lo que amplía su capacidad para generar soluciones innovadoras para los problemas de sus clientes, en lugar de seguir un guion rígido.

Las ventas no solo se tratan de transacciones, sino también de construir relaciones duraderas con los clientes. Las conexiones emocionales son clave para obtener la lealtad del cliente. Las emociones positivas como la gratitud y el interés pueden fortalecer las relaciones con los clientes. Un vendedor que genuinamente expresa gratitud por la lealtad de un cliente, o que muestra un interés sincero en sus necesidades y desafíos, es más probable que construya una relación sólida y duradera. Esto, a su vez, genera confianza y puede conducir a ventas repetidas y recomendaciones.

El rechazo es una parte inevitable de las ventas, y manejarlo adecuadamente es crucial para el éxito continuo de un vendedor. El rechazo constante puede llevar a la desmotivación y al agotamiento si no se maneja bien. La capacidad de generar y mantener emociones positivas puede aumentar la resiliencia de un vendedor. Un ambiente de trabajo que promueva la positividad y que celebre incluso las pequeñas victorias puede ayudar a los vendedores a recuperarse más rápidamente del rechazo y a mantener una actitud proactiva y optimista.

Un entorno de trabajo estresante y negativo puede afectar no solo el rendimiento individual, sino también la moral y la cohesión del equipo. Alentar una cultura de emociones positivas dentro del equipo de ventas puede conducir a un entorno de trabajo más cohesionado y colaborativo. Actividades de equipo, reconocimiento de logros y la creación de un ambiente en el que los empleados se sientan valorados pueden ayudar a construir recursos sociales, como el apoyo mutuo y la camaradería, que son fundamentales para el rendimiento colectivo.

El mercado y las necesidades de los clientes cambian constantemente, lo que requiere que los vendedores se mantengan actualizados y abiertos al aprendizaje continuo. Las emociones positivas fomentan la curiosidad y el interés, lo que puede motivar a los vendedores a participar en oportunidades de desarrollo profesional y capacitación. Un equipo que se siente emocionado y positivo acerca de su trabajo es más probable que busque activamente nuevas formas de mejorar y crecer.

El proceso desarrollado por Barbara Fredrickson, conocido como Ampliación-Construcción-Transformación, es una extensión de su teoría. Este proceso describe cómo las emociones positivas no solo amplían nuestra perspectiva y construyen recursos personales, sino que también transforman nuestra manera de interactuar con el mundo a largo plazo. Aquí te explico cómo funciona este proceso y cómo se puede aplicar en el contexto de los equipos de ventas:

1. Ampliación: Cuando experimentamos emociones positivas nuestra mente se abre a nuevas ideas, posibilidades y perspectivas. Esta ampliación no solo nos permite ver más allá de los problemas inmediatos, sino que también nos ayuda a ser más creativos y flexibles en nuestras respuestas. En un equipo de ventas, promover un ambiente donde se fomenten las emociones positivas puede ampliar la capacidad de los vendedores para pensar creativamente y explorar nuevas formas de abordar los desafíos. Por ejemplo, si un vendedor siente gratitud y apoyo de sus compañeros y líderes, es más probable que esté dispuesto a probar nuevas estrategias de venta, adaptar su enfoque a diferentes tipos de clientes y ver oportunidades donde antes solo veía obstáculos.

2. Construcción: A medida que experimentamos emociones positivas, comenzamos a construir recursos valiosos que son duraderos. Estos recursos pueden ser de naturaleza cognitiva (como habilidades de resolución de problemas y creatividad), social (como relaciones sólidas y redes de apoyo), psicológica (como resiliencia y optimismo) y física (como salud y energía). Un equipo de ventas que experimenta regularmente emociones positivas puede desarrollar una base sólida de recursos internos y externos. Por ejemplo, la construcción de relaciones de confianza entre los miembros del equipo puede crear un ambiente de colaboración y apoyo mutuo. Además, la construcción de habilidades emocionales y sociales puede ayudar a los vendedores a manejar el rechazo, mantener la motivación y ser más resilientes ante los desafíos del mercado.

3. Transformación: Con el tiempo, la acumulación de emociones positivas y la construcción de recursos conduce a una transformación profunda en la manera en que las personas interactúan con el mundo. Este cambio no solo mejora el bienestar individual, sino que también altera positivamente la dinámica social y profesional, permitiendo que las personas funcionen de manera más efectiva y satisfactoria en sus roles. En un equipo de ventas, la transformación se manifiesta cuando los vendedores no solo mejoran en sus habilidades y rendimiento, sino que también desarrollan una mentalidad de crecimiento y un enfoque más optimista y proactivo hacia su trabajo. Esta transformación se refleja en la capacidad del equipo para superar desafíos con una actitud positiva, innovar constantemente y mantener una alta motivación, incluso en momentos difíciles.

El proceso de Ampliación-Construcción-Transformación ofrece un marco valioso para mejorar el rendimiento de los equipos de ventas a través de la promoción de emociones positivas. Al aplicar este enfoque, las organizaciones no solo pueden mejorar las habilidades y el rendimiento a corto plazo, sino también transformar profundamente la cultura del equipo, creando un entorno de trabajo más resiliente, innovador y exitoso a largo plazo.
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