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Capitulo 1
Ventas por todas partes

En este capitulo

Te definiré lo que es una venta

Identificaremos algunos métodos habituales que los vendedores utilizan para
transmitir su mensaje

Mejora tu vida mejorando tus ventas

S

«RDA
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El acto de vender se produce por todos lados y mucha gente (incluso
los que no son profesionales) lo hace cada dia, de una forma u otra.
De hecho, se da en cualquier momento consciente del dia. En este capitu-
lo explico en qué consiste exactamente esto que llamamos “vender”,

como se hace y como puedes usar las habilidades comerciales para mejo-
rar tu vida y tu profesion.

ué es una venta

Vender, en su significado mas literal, consiste en un proceso comunica-
tivo en el que el vendedor imparte su conocimiento y su informacién al
comprador con el fin de convencerlo sobre sus ideas, conceptos, produc-
tos o servicios. En el sentido clasico de la palabra, consiste en un proceso
mediante el cual se transfieren bienes y servicios de quienes los producen
a quienes se van a beneficiar de su uso. Para vender son necesarias cier-
tas habilidades educativas y de persuasion por parte del que habla, que
puede valerse también de mensajes impresos, audiovisuales o en linea

que vendan el articulo o la marca en cuestién como algo que al cliente le
gustaria tener.

Se dice que no ocurre nada en la vida sin que alguien le venda algo a otra
persona. Si no se vendiera, los productos fabricados permanecerian alma-
cenados para siempre, los que trabajan para estos fabricantes perderian
su empleo, nadie necesitaria de los servicios de transporte y logistica y
todos viviriamos una vida limitada, aislados y tratando de ganarnos la
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subsistencia con nuestra pequefia parcela de terreno. Eso en el caso de
que hubiera alguien que nos la vendiera, ;no? Piénsalo.

Cuando imparto seminarios sobre los funda-
mentos de las ventas, uso un triangulo de lados
iguales, como el que aqui se muestra, para
ilustrar sus tres elementos fundamentales:

v Enunlado esta el conocimiento del produc-
to, del que hablo en el capitulo 5.

v En el otro lado estan las estrategias y las
tacticas de venta (el don de gentes), que
analizo en la parte Ill.

v Yenla base del tridngulo se encuentran la
actitud, el entusiasmo y los objetivos, que
describo en la parte V.

Actitud, entusiasmo y objetivos

Los tres lados del triangulo tienen la misma
importancia. Si conocer el producto fuera lo
nico que importara, entonceslos disefiadores
técnicos, fabricantes o ensambladores de

El triangulo de las ventas

productos serian los mejores vendedores. No
cabe dudade que estos profesionales conocen
el producto en su totalidad, pero hasta que no
se les forme entécnicas de venta y sean cons-
cientes de la importancia que la actitud tiene
alvender, su enfoque comercial sera un 99 por
ciento descripcion del producto y un uno
por ciento la relacion del producto con las nece-
sidades particularesde cada cliente.Las ventas
que se originan asi son pocas.

Sin conocimiento del producto ni entusiasmo
tus dotes comerciales no te llevaran a ningin
lado. Incluso sitienes un don de gentes fantas-
tico y si has dedicado muchas horas a encon-
trar las mejores palabras con las que crear
imagenes positivas para transmitir a tus clien-
tes, si no tienes una idea clara de lo que el
producto, serviciooidea puede hacerporellos,
iqué les vas a transmitir?

Site apasiona vender, perotienes poco cono-
cimiento o poca experiencia en estrategias y
tacticas de venta, tu entusiasmo te abrira un
poco las puertas. Pero te pillaras los dedos
cuando empiecesaforzarel producto (porque
forzar no es la forma mas adecuada para
vender).

Recuerda: un profesional al que le falte traba-
jar alguno de los lados del triangulo se queda
sinalcanzar sumaximo potencialydecepciona
a los clientes, que esperan tratar con alguien
competente. Esfuérzate al maximo por mejorar
enlostrespilaresfundamentales de lasventas.
El esfuerzo da sus frutos.
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Mira a tu alrededor. Seguro que veras cientos o incluso miles de objetos
que estan donde estan porque en algiin momento fueron vendidos. In-
cluso si vives en la jungla, como Dios te trajo al mundo, tienes que haber
participado en una venta para conseguir este libro. Si decides olvidarte de
las posesiones materiales, haz un poco de introspeccion. jEn qué crees?
(Por qué crees en lo que haces? ;No te vendi6 alguien (tus padres o tus
amigos) una serie de valores cuando crecias? ;No te convencieron tus
profesores para que creyeras, mediante calculos, que dos mas dos son
cuatro? ;O lo descubriste por ti mismo? Lo mas probable es que, tanto si
vives en un mundo material como si has renunciado a todas tus posesio-
nes, te hayas visto metido en alguna venta de una forma u otra.

El parrafo anterior deberia haberte convencido, como minimo, para cam-
biar la percepcion que tenias sobre las ventas. Y lo habra hecho sin insis-
tir en datos o en cifras. Una buena venta no consiste en insistir, sino en
atraer la atencion de la gente con preguntas y hacer que piensen de forma
distinta a como lo hacian en un principio.

Algunas ideas sobre como se vende

\\3

N
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Aunque definir el acto de vender no tiene mucho secreto, las modalidades
de venta son practicamente interminables. En este apartado trato los
métodos principales para vender productos y servicios (desde el que
implica un contacto mas directo hasta el que implica menos contacto) y
te ofrezco algunos consejos importantes a la hora de emplearlos.

En persona

Son muchas las ventas que se cierran a diario en persona: pedimos el
desayuno, el almuerzo y la cena nosotros mismos en nuestros restauran-
tes favoritos, nos personamos en los hoteles para registrarnos o en el
mostrador del aeropuerto para facturar, los comercios estan repletos de
oportunidades para vender y millones de vendedores se sientan al otro
lado de la mesa, en salas de reuniones, o en una cocina, para captar a un
cliente potencial.

Vender de manera presencial es, de lejos, el modo de venta mas comin en
todo el mundo. Por ello, gran parte del contenido de este libro se centra
en esta modalidad.

La gracia de vender en persona es poder observar el lenguaje corporal del

interlocutor, asi como expresarte mediante el tuyo. Puedes dar informa-
cién en mano. Deja que toqueteen tu producto o que prueben el servicio
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en primera persona. Hazles utilizar todos los sentidos: que prueben, to-
quen, huelan, oigan y vean lo interesante que es ese objeto (en el capi-
tulo 10 hablo de los métodos para llevarlo a la practica).

Venta telefonica

El teléfono le da la posibilidad a un vendedor de llegar a casi cualquier
persona del planeta, y lo que digas cuando tu cliente potencial conteste,
si es que lo hace, es crucial. En algunos sectores lo que se pretende es
vender el producto en la primera llamada (lo que se suele denominar
“cierre a la primera”). En otros, lo que se vende es interés, el interés nece-
sario para que la persona con la que uno habla salga de su casa y acuda a
tu tienda o te permita visitarle en su hogar o en su lugar de trabajo. En
cualquier caso, vendes aquello a lo que se dedica tu negocio, y al que esta
al otro lado del teléfono le das una impresién muy marcada de ti y de la
empresa, tanto si es buena como si es mala.

St Si bien la venta por teléfono es un método favorable para contactar con
clientes potenciales, a los vendedores telefénicos les resulta cada vez mas
dificil dar con una persona real cuando realizan las llamadas. Si tienes
) previsto usar este método de contacto, preparate para dejar mensajes en
1v el buzén de voz o en el contestador que despierten la curiosidad y te
permitan entablar contacto con clientes potenciales. Cada vez mas gente
filtra las llamadas con funciones de identificaciéon de llamadas y mensajes
de voz como nunca se habia visto antes. De modo que, a no ser que tu
namero figure en la guia del teléfono como “Anuncio ganador loteria”,
prevé contactar con multitud de contestadores (en el capitulo 7 hablo de
estrategias telefénicas mas a fondo).

Si oyes una voz real que te dice “Hola” desde el otro lado de la linea, ya
puedes alegrarte, y deberds estar bien preparado para cuando eso ocurra.
Sé claro cuando expliques lo que vendes, ya sea un producto o una reu-
nion, o si simplemente quieres que te den permiso para que les envies
informacion.

A pesar de la dificultad que tienen los vendedores telefénicos para con-
tactar con gente dispuesta a escucharles, la venta por teléfono es una
profesiéon comercial reconocida y de gran aceptacion. Se requiere tacto,
formacion y la capacidad para articular mensajes convincentes de forma
muy breve, ademas de la habilidad para conseguir que los demas te perci-
ban como alguien calido y atento, que se preocupa de sus necesidades.
Las empresas de diversos sectores saben que los vendedores telefonicos
con talento son capaces de comercializar un producto o servicio de forma
mucho mas eficaz y rentable que si se vendiera en persona.
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Correo electronico

Muchas empresas estdn dejando de comercializar mediante venta telef6-
nica y correo directo (en este mismo capitulo hablo sobre el correo di-
recto mas adelante); y en su lugar envian mas ofertas por correo electr6-
nico. De hecho, existe todo un sector que se dedica a confeccionar
estrategias comerciales por correo electréonico para que el mensaje su-
pere los diversos filtros de correo no deseado que utilizan particulares y
empresas.

(Por qué se ha hecho tan popular el correo electrénico? Porque, si bien el
correo directo te permite enviar informacién a la direccién adecuada, eso
no significa que acabe en manos del destinatario adecuado. A menudo,
secretarios con buenas intenciones, recepcionistas, conyuges o nifios se
toman la libertad de deshacerse de lo que consideran “correo basura”
dirigido a tu destinatario. Pero si te comunicas por correo electrénico
tienes mas opciones de que tu mensaje llegue directamente a quien que-
rias que lo recibiera. Ademas, el coste de enviar mensajes electrénicos es
infimo si lo comparas con lo que cuesta imprimir un ejemplar de lo que
quieras enviar mas el franqueo.

Todavia hoy se suele considerar el correo electrénico del trabajo como
algo personal. Es posible que una secretaria o una recepcionista estén en
copia de algiin mensaje electrénico, pero es poco probable que lo elimine
del ordenador de su jefe. No obstante, el correo particular no es igual de
sagrado. De hecho, hay parejas que comparten direccién electrénica. En
ese caso, es posible que uno de ellos vea y elimine tu mensaje cuando iba
dirigido al otro, pero aun asi tienes posibilidades de que lo vea la persona
que ta querias.

Para cerciorarte de que el destinatario indicado reciba el mensaje que le
envias, sugiero que afadas su nombre en el campo del asunto (por ejem-
plo: “Mensaje personal para Andrés Jiménez”).

Si usas el correo electrénico para entrar en contacto con posibles clien-
tes, puedes incluir el texto en el cuerpo del mensaje o enviarlo en un ad-
junto que parezca uno de tus anuncios o materiales impresos, o que con-
tenga un enlace a tu pagina web. Otra opcién podria ser adjuntar una
presentacion de diapositivas PowerPoint adaptada al cliente potencial al
que te diriges. Unicamente ten en cuenta que los filtros de correo no de-
seado a menudo bloquean el correo que contiene adjuntos. Lo sabio sera
enviar primero un mensaje sin ningtin adjunto pero incluir un enlace a
una pagina web que contenga la informacién que quieres dar.
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La revolucion de la informatica
(y tu papel en ella)

Sitienes previsto seguir unatrayectoria comer-
cial exitosa, debes convertirte en un experto
en ordenadores. Incluso si sigues comerciali-
zando algo tan simple como una calculadora,
para maximizar las ventas tienes que hacer un
seguimiento de los clientes de la mejor mane-
ra posible. También necesitas tener acceso al
enorme caudal de informacién de calidad dis-
ponible en internet. No estar familiarizado con
los conceptos basicos de la informatica y con
lo que esta puede hacer por ti es como si te sa-
caran de tu lugar de trabajo y te dejaran fuera
solo con una tarjeta de presentacion.

Disponer de un conocimiento basico de la
tecnologia actual también es indispensable

para relacionarte con aquellos clientes que
entienden de tecnologia. Nada puede arruinar
mas rapido tu credibilidad que una libreta de
espiral a la hora de escribir los datos de un
cliente cuando este estd usando un portatil de
Gltima generacion o un smart phone. Utiliza un
programa de gestion de contactos o un auto-
matizador de procesos de ventas, que te per-
mitan guardar una agenda de contactos, infor-
macion de posibles clientes, horarios, datos de
contacto y otras tareas relacionadas con las
ventas. Habla con otros profesionales del mis-
mo ramo para averiguar qué programa infor-
matico te resultard mas Gtil o para ver si tu
empresa esta pensando en instalar algln pro-
grama a nivel interno.
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El correo electréonico es un medio extraordinario para darse a conocer, si
se utiliza correctamente. Debes estar al tanto de las leyes que rigen su uso.
No pasa nada si envias mensajes de seguimiento, propuestas o materiales
de presentacion, pero si tienes pensado utilizar el correo electrénico como
parte de una campaiia comercial mas amplia (como las que realizarias por
correo directo), entonces primero debes obtener la autorizacién del desti-
natario, o lo que se suele denominar “lista de suscriptores”. En el capitulo
7 analizo méas a fondo estas listas de correo electrénico.

Por internet

Imagina que eres un cliente y que deseas con todas tus fuerzas comprar
una nueva herramienta de color fucsia chillon. Si quieres verla al mo-
mento y cerciorarte de que el color pega, o que se complementa con el
resto de herramientas, ;cual es la mejor solucion? Puedes llamar a un
fabricante de las herramientas y esperar a que un comercial se ponga en
contacto contigo para que, luego, te haga llegar un folleto o catalogo; o
puedes visitar la pagina web del fabricante y, en pocos minutos, compro-
bar lo chillon que es el fucsia. Si eres un cliente ajetreado, jde cual de las
dos formas harias mejor uso de tu tiempo? Visitando la pagina web, sin
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ninguna duda. De esta forma, no habras malgastado tu tiempo, ni el del
comercial, si resulta que el color no era el que andabas buscando.

(Acaso no querrian sacar partido tus clientes de la misma posibilidad? En
efecto. Y si ti no ofreces esta oportunidad a los clientes, lo hara la compe-
tencia.

La tecnologia sirve para mejorar nuestra eficacia y ti debes aprovechar
cualquier método posible para incrementar la tuya, a la vez que te mantie-
nes accesible para tu clientela. La clave esta en no invertir tanto rato en
dominar la tecnologia que te acabes quedando sin tiempo para hacer
aquello por lo que te pagan: vender productos y prestar servicios.

Internet es como una biblioteca. Puedes encontrar cualquier dato que
necesites (igual que tus clientes potenciales). No hay mucha gente que se
tome la molestia de desplazarse hasta la biblioteca més cercana para
buscar informacion, pero si que trataran de localizar por internet la infor-
macion sobre tu producto o servicio, asi como los de la competencia.

Es muy probable que las personas con las que trates para hacer negocios
conozcan muy bien el producto o servicio, por lo que te conviene cono-
cerlo mejor que ellos (en el capitulo 5 encontraras mas informacién sobre
el tema). Acude a la misma fuente de informacion a la que acuden los
clientes. De hecho, una de las preguntas que deberas afadir seré la de
dénde buscan tus clientes informacion sobre el producto; si tienes algo
que ver con lo que consta en esa fuente, asegtirate de que sea positivo.

Correo directo

Cualquier documento que te llegue por correo, ya sea una carta publicita-
ria, un cup6n o un catalogo, esta pensado con un tnico propésito: ven-
derte algo. Las empresas se la juegan con la idea de que suficientes perso-
nas se detendran a leer lo suficiente para acabar haciendo un pedido
antes de que ese documento acabe en la papelera.

Lo creas o no, un porcentaje de respuesta del 1 por ciento se considera
normal, lo que significa que solo uno de cada cien catalogos te reportara
un pedido y que los otros 99 acabaran en la basura sin haber generado un
céntimo para la empresa que lo envié. Y encima, imprimir y distribuir
cada uno de esos ejemplares habra costado su pellizco, sobre todo si
contienen muchas imégenes a color. En ese caso, ;jpor qué sigue siendo
tan frecuente la venta por correo directo? Por una sencilla razén: cuando
le haces un pedido a una empresa, probablemente le hagas mas en el
futuro; te conviertes en cliente y las buenas empresas trabajan mucho
para retenerte como cliente habitual.
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Parte I: Sienta una base solida para vender

Descubre de qué te pueden servir
las dotes comerciales

Las dotes comerciales te pueden servir lo mismo que le sirvié a William
Shakespeare su facilidad con las palabras, o lo que le sirvié a Marilyn Mon-
roe su atractivo fisico. Pueden servirte igual que les sirvieron sus podero-
sas habilidades comunicativas a Abraham Lincoln, Franklin D. Roosevelt y
Martin Luther King. Pueden marcar la diferencia entre ganarte un ascenso,
un puesto de trabajo o conquistar al chico o a la chica de tus suefios, o
tener que conformarte con menos de lo que te mereces en la vida.

Si se te da bien vender, probablemente ganas un sueldo satisfactorio y
gozas de relaciones personales gratificantes. Si no estas del todo satisfe-
cho con tu nivel de ingresos, o con la calidad de tus relaciones persona-
les, haz de la adquisicién de dotes comerciales tu prioridad y verds como
cosechas frutos.

Tener dotes comerciales s6lidas es como saber cudles van a ser los proxi-
mos nimeros premiados de la loteria. Solo tienes que invertir un poco de
tiempo y de esfuerzo en comprender las habilidades contrastadas y de-
mostradas que aparecen en este libro y ponerlas en practica en el dia a
dia. Antes de que te des cuenta formardn parte tan integra de ti que nadie,
ni siquiera ti mismo, las vera como dotes comerciales. Te veran como a
alguien muy agradable y competente en lugar de como al tipico vendedor
de automoviles de segunda mano, fumador, zalamero, con chaqueta de
cuadros y un apretéon de manos exagerado con el que se suele relacionar
al mundo de las ventas. Créeme, llegaras a ser la clase de persona que
hace que el mundo funcione.

Vendedores hay en todos lados,
hasta en el lugar menos pensado

La gente que no vende no existe. Piénsalo: en grama de television, una peliculaounaobra
algin momento del dia participas en algln tipo de teatro y te has sentido cautivado por el
de situacion relacionada con vender. Quiza lo argumento, definitivamente has sidovictima
llamas de otramanera, onoloreconoces como de una venta. La actriz ha interpretado bien
unaventa en si, pero a pesar de todo lo es. Aqui su papel y te ha hecho participe con su
encontrarasunapequenallistade personasque actuacion.

venden cosas y cuyos “productos” compras:
y cuyos °p P v Los camareros: el camarero astuto te enu-

v Los actores: si alguna vez has visto un pro- mera la lista de las bebidas, los aperitivos,
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los platos y los postres. No se acerca y te
pregunta inicamente qué vas a comer. ;Por
qué? Porque cuando él o ella usan un poco
el arte de vender tienen casi garantizada
una propina mas alta.

Losmédicos: los médicos obtienen grandes
recompensas cuando conocen (y utilizan)
sus dotes comerciales. No se trata solo de
que sea el médico mejor preparado para
convencerte de que sigas sus consejos, sino
que también gana una mejor reputacion
cuando ti quedas tan satisfecho que vas
comentando entre tus familiares y amigos
lo bueno que estumédico, conlo que habra
logrado que lo recomiendes.

Los abogados: los abogados necesitan ser
habilidosos en las ventas en todos los as-
pectos de su profesion. No solo tienen que
venderpara conseguir clientes, sinotambién
parapersuadiralosjuecesyalostribunales
de que sus clientes tienen razon.

Los politicos: ;como se decide la gente por
un candidato u otro? ;Cémo se nombra alos
politicos? Pues convencen a la mayoria
asegurando que si son elegidos haran
aquello que la gente quiera que se haga.

Los padres: de una manera u otra, los padres
venden constantemente susvaloresy creen-
cias a sus hijos. Los convencen sobre lo que
tienen que vestir o comer, cémo comportar-
se, a quiénes tener como amigos, como ser
amigo de alguien y otros miles de cosas que
los nifios necesitan para aprender a conver-
tirse en adultos felices y equilibrados.

Los nifies: pocos son los nifios que, cuando
entran en una tienda, pueden resistirse a
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los productos que el vendedor ha colocado
con toda la intencion en las estanterias in-
feriores (qué considerados los vendedores,
ino?). Prepérate: estas a punto de contem-
plar a un vendedor en accion. Presta aten-
cionaloquelosnifioslesdicenasuspadres
para conseguir lo que quieren. Venta en
estado puro.

Los conyuges: sialgun dia te casas, llevaras
a cabo una de las presentaciones de venta
mas importantes de tu vida cuando intentes
persuadir a tu pareja sobre el valor que
tiene pasar el resto de su vida junto a ti. Y si
ya estas casado el truco es seguir conven-
ciendo a tu pareja de que continle contigo.

Losamigos: situs amigos disfrutan conuna
pelicula probablemente quieran contarte-
la (e intentar convencerte de que vayas a
verla). Tus amigos puede que traten de re-
comendarte algin lugar para comer o de
convencerte para que vayas a algln con-
ciertooacontecimiento deportivo conellos.
Todo esto son ejemplos de ventas (aunque
también son ejemplos de como tus amigos
fortalecen su amistad contigo). Cuantos
mas recuerdos compartas con ellos, mas
cerca os sentiréis; asi funciona el arte de
la venta.

No eres inmune a las situaciones de venta
cotidianas (inclusosinoentrasencontactocon
vendedores profesionales) y puede que no te
des cuenta de que has estado en una. En nues-
tra casa, cuando mis hijos eran pequefios te-
niamos un dicho: “Hay que vender para vivir”.

Si
ty

esta lista no te ha convencido, nada lo hara
silohahecho, helogradovenderte misideas).
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