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LA EFECTIVIDAD EN VENTAS

Por Carlos Alberto Mejia C.
Consultor / Gerente

Frecuentemente se afirma que las ventas son la profesion mas dificil y que "hacer” a un buen
vendedor es un proceso de afios. Esta afirmacion se sustenta dado que, circunstancialmente,
muchas y diferentes personas acceden a las posiciones de ventas sin cumplir algunos de los
elementos basicos de un buen vendedor, los cuales comentaremos brevemente.

Lo primero es que para ser vendedor hay que tener perfil y contenido de vendedor. No
todas las personas acreditan cualidades, habilidades y conductas de vendedor,
independientemente de qué tan buenas sean profesionalmente o en sus cargos actuales. Hay
que decir, ademas, que si bien no es imposible, nunca sera facil trasformar a alguien sin las
caracteristicas adecuadas en un buen vendedor.

Especialmente dificil resulta el desarrollo de la habilidad para relacionarse con el otro y generar
empatia y simpatia. Hay personas que llegan facilmente y otras, tienen muy dificil llegada, por
eso se afirma que “el primero que se vende es el vendedor”. Sin esta cualidad los
conocimientos, aptitudes y actitudes hacia las ventas podran perder su eficacia. La primera
pregunta que debe hacerse al frente de un vendedor es si tiene las cualidades humanas que le
permitan acercarse al otro generando la confianza y la relacion favorables.

Una vez superado este requisito, debe enfocarse el entendimiento de la efectividad en ventas
COMo un proceso que contiene cuatro pasos:

1. EL CONOCIMIENTO DEL CLIENTE

Ningun vendedor que aspire a ser efectivo puede dejar de conocer a su cliente: quién es, cdmo
piensa, como actla, cuales son sus valores y motivaciones (personales y empresariales),
cémo ha sido su experiencia previa como cliente, cuales son sus retos como empresa, como
compite y con quién compite y finalmente, qué espera y busca en el producto o servicio que le
suministramos.

Estas preguntas y otras mas, adecuadas para cada caso, deberian ser parte o bien de la
preparacion previa del vendedor a sus visitas o contactos, o bien en su esfuerzo de
conocimiento del cliente durante las visitas o relaciones que se tengan con él.
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Nunca estara de mas todo lo que se haga por el conocimiento del cliente. Buena parte de
la efectividad en ventas depende del desarrollo completo de esta habilidad de conocimiento del
cliente, lo cual es una mezcla entre investigacion de informacion publica y tacto para preguntar
lo desconocido, sin causar irritacion. La informacién sobre el cliente debe ser periédicamente
actualizada y re-valorada, maxime si hay cambios en los actores que son la contraparte del
vendedor en una empresa.

Aunque las decisiones de compra suelen tener mucho de racionalidad a nivel empresarial, las
aspiraciones y emociones de los individuos que toman las decisiones son siempre relevantes y
en ocasiones, determinantes.

Los clientes pueden llegar a ser catalogados segun variables tales como, entre otras: motivos
de compra, frecuencia de uso y aspiraciones personales para poder entenderlos y atenderlos
mejor.

2. EL CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO

Tan importante como el conocimiento del cliente es el estudio a fondo del producto, con todas
sus cualidades, caracteristicas, facilidades y beneficios, no sélo el elemento comercial de
precios, términos de pago y descuentos. El buen vendedor sabe muy bien argumentar
sobre su producto y los beneficios que se derivan de su uso.

El conocimiento del propio producto no es suficiente para un buen vendedor, debe conocer
también lo esencial de sus competidores para, sin criticarlos, saber argumentar con claridad y
contundencia ante el manejo de objeciones de sus clientes. El andlisis de las caracteristicas
competitivas del producto propio versus los principales competidores hecho periédicamente en
forma seria y documentada, se convertira en una herramienta singular para el buen vendedor.

3. EL VALOR CREADO

En el proceso de ventas efectivas es necesario determinar el valor creado para el cliente y para
la empresa, es decir, cudles son los beneficios que cada una de las partes deriva de la
relacion y como pueden estas afianzar un proceso de relaciéon de largo plazo, con gran
fidelidad y permanencia.

Un cliente no es s6lo el momento de una venta, es un potencial de ventas “de por vida”, si se
llegan a satisfacer sus aspiraciones y necesidades, complementando su propia cadena de
valor, su desempefio econdmico y elevando su bienestar. A su vez, para la empresa
vendedora, el cliente es una oportunidad de realizacion econémica, comercial y de capacidad
competitiva, si se logra “explotar” adecuadamente.

El vendedor debe ser consciente de como, donde y cuando se estd aportando valor a las dos
partes de la relacién y cémo, dénde y cuando hay nuevas oportunidades de crear valor para la
relacion y sus componentes. Ejercicios de esta naturaleza, hechos sistematicamente,
aumentaran la habilidad del vendedor eficaz en visualizar el valor creado y la oportunidad.
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4. LA MOTIVACION, EVALUACION Y REMUNERACION DEL VENDEDOR

Los buenos vendedores son los primeros en reclamar reglas de juego claras para su
labor, es decir, la fijacion de metas, territorios, portafolios de clientes, sistemas de evaluacion,
planes de carrera, remuneraciones variables, periodos de aprendizaje y entrenamiento,
elementos de “coaching” y demas sistemas de motivacion, evaluacion y remuneracion. Parte de
estos elementos de gestion de los vendedores eficaces incluyen el suministro de sistemas de
informacion que les permita el mayor conocimiento del cliente, del mercado y de su propia labor.

CONCLUSION
Ser un buen vendedor es tarea que exige preparacién, unas buenas cualidades de empatia y

simpatia facilitan la labor, pero sélo la preparacién y el conocimiento cercano del cliente y su
negocio, del producto y sus caracteristicas, permitiran una alta eficacia en la labor de ventas.
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