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LOS INHIBIDORES DE LAS FUERZAS DE VENTAS

Por Carlos Alberto Mejia C.
Consultor /Gerente

El desempefio de las fuerzas de ventas es una preocupacion continua de la gerencia. Los
vendedores son el punto de encuentro entre el cliente y la empresa, es alli donde se cristalizan
los esfuerzos por convencer al cliente sobre el valor de la oferta elaborada por la empresa y
donde se identifica la percepcién sobre la misma.

El vendedor, mas que el acto mismo de vender, lo que genera es una relacion de credibilidad y
confianza. Frecuentemente, tan importante como la percepcion sobre la empresa, es la
aceptacion del vendedor y en ocasiones aun mas. Generar confianza alrededor de la relacion es
la clave de las ventas. Varios productores pueden llevar al mercado ofertas con buenas
especificaciones, pero sélo una de ellas es la primera, y esto depende en buena medida del
vendedor.

Para generar confianza y credibilidad hay que tener conocimiento y conviccion. Tres
conocimientos claves hacen un buen vendedor: el conocimiento sobre el producto, sobre el
cliente y sobre la competencia: Por supuesto, partimos de que existe habilidad y aptitud para
vender, no simplemente conocimiento. La discusion sobre si el vendedor nace o se hace, se
resuelve simplemente afirmando que el vendedor nace para hacerse. Las ventas son una
profesion y para ello se necesitan "profesionales”, no por los titulos o grados sino por el
conocimiento y la experiencia. La preparaciéon, la dedicaciéon, la perseverancia, la
persistencia sin acoso y una pizca de suerte suelen ser las claves de éxito en un buen
proceso de ventas.

Actualmente se afirma que el vendedor debe ser un buen "escuchador", es decir, debe permitir
que el cliente exprese extensamente qué necesita, cdmo lo necesita y cuando lo necesita,
identificando los elementos de valor que él espera, las motivaciones de compra y su
"oportunidad” para la decision.

Pero, no siempre las cosas marchan bien con los vendedores, si bien se percibe en ellos una
actitud y aptitud adecuadas. Esto se debe frecuentemente a los inhibidores de la fuerzas de
ventas, que limitan la efectividad de su actuaciéon e impiden un proceso apropiado de ventas
sistematicas.

Enumeremos los diferentes tipos de inhibidores para después describirlos. Ellos son: el

conocimiento, la informacién, el entrenamiento, el proceso, la motivaciéon, las metas, la
evaluacion y su consiguiente remuneracion y los planes de carrera.
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Partamos del supuesto de que estamos al frente de un producto con razonables condiciones de
competitividad y reconocimiento, pero algunos vendedores no son exitosos, ¢por qué? Veamos:

1. El conocimiento: Los abuelos nos ensefiaron que nadie da lo que no tiene, no es posible
vender un producto si no lo conozco plenamente en sus caracteristicas y en los elementos de
valor que conlleva, como se diferencia de sus competidores y como llena las necesidades del
cliente. Asi, lo minimo que debo hacer en mi profesiéon de vendedor es conocer mi producto
cabalmente y contrastarlo con el de mis competidores cercanos.

2. El entrenamiento: Como toda disciplina, las ventas tienen su curva de habilidad y
desempefio que solo se logra con la practica. Con una dosis de tiempo, paciencia, errores y
entrenamiento, cada vez se conoceran mas los clientes, sus oportunidades de mejoramiento, sus
debilidades, inclinaciones, motivaciones y costumbres.

3. El procedimiento: La funcion de ventas es sistematica, es decir, hay que hacer las cosas en
la secuencia correcta y en el tiempo adecuado. Estas componentes se disefian y se aprenden, y
en cada tipo de producto o empresa pueden ser diferentes, pero muchos vendedores no las
conocen. Ahora, hacer ventas requiere toda la disposicion y la dedicacion, pero con frecuencia se
encuentran empresas donde el vendedor tiene a su cargo también labores operativas y
administrativas que comprometen gran parte de su tiempo, con lo cual se puede perder un buen
vendedor y ganar un mal administrador.

4. La informacion: Las ventas requieren informacion sobre clientes actuales y potenciales,
numero y calidad de la relacion, tiempo de vinculacion, venta cruzada, informacién sectorial,
definicion de los mercados objetivos, informacién sobre postventa, etc. También aqui se
encuentra en muchas empresas una limitacion, la informaciéon no existe, no es oportuna o es
inconsistente, lo cual retrae la labor de ventas.

5. La fijacion de metas: El establecimiento de metas es un proceso inteligente muy complejo,
porque requiere tener muchos elementos de juicio y conocimiento para poder entender las
conductas esperadas en determinados clientes y mercados. En algunas compaiiias el ejercicio
del presupuesto es mas una imposicibn que una negociacion estructurada. Las metas
inalcanzables o inconsultas, las que se fijan sin consideracion a los clientes, a las realidades de
los mercados o a las circunstancias del entorno, terminan por generar desmotivacion y falta de
compromiso.

6. Los sistemas de evaluacion y motivacion: Por si mismos no agregan valor salvo que estén
alineados con la estrategia y las ventas. Son necesarios para monitorear los desempenios, los
cumplimientos, los esfuerzos, las realizaciones superiores, para los sistemas de remuneracion
variables, para andlisis de tendencias, y para mantener la buena moral y el espiritu de los
vendedores. En muchas empresas, sin embargo, el esfuerzo de evaluacién y motivacion
(felicitacion o censura) parte mas de verificar el cumplimento de la meta, que del entendimiento
de por qué se cumple o no con las mismas, lo cual crea sesgos y desviaciones en los
vendedores.

7. Los planes de remuneracion: Con las fuerzas de ventas se han generalizado los sistemas
de remuneracion por logros. Lamentablemente, estos planes si no son bien disefiados, pueden
crear enormes problemas de desempefo, credibilidad, moralidad, injusticia o bajos resultados.
Las experiencias son muchas, aprendamos de ellas.
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8. Los planes de carrera: Los vendedores, al igual que en muchas otras profesiones, necesitan
planes de carrera, tales que permitan su crecimiento y desarrollo profesional, econémico y social.
Tan importante como la remuneracion y la motivacion son los planes de carrera, pero con ellos,
en ocasiones, se crean preferencias o amiguismos inadecuados y poco motivadores o
ejemplarizantes. Quien ha ascendido debe ser indudablemente "mejor" que los que le siguen.

Las ventas son el gran reto de toda empresa, ellas las hacen los vendedores, combata
entonces los inhibidores de las fuerzas de ventas.
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