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LAS VENTAS CONSULTIVAS

Por Carlos Alberto Mejia C.
Consultor /Gerente

En el argot de las ventas se suele hablar de tres tipos de ventas: transaccionales, relacionales y
uno a uno, como se muestra en el grafico:

TIPOS DE RELACION

SOLUCIONES UN NO ALTAMENTE
INDIVIDUALES DIFERENCIADA
SOLUCIONES
DIFERENCIADAS SELECTIVO
POR SEGMENTO
SOLUCIONES MASIVA
GENERICAS

Veamos que significa cada una de ellas:
1. Las ventas transaccionales

Se refieren al tipo de ventas masivas, donde los productos se toman como se encuentran, es
decir, son productos genéricos, iguales para todos los publicos y no admiten mayor interaccién
del vendedor con el comprador. Son los llamados productos de “géndola”. Como ejemplo puede
citarse las ventas en un supermercado. El contacto entre el vendedor y el cliente es
circunstancial y no requiere permanencia.
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2. Las ventas relacionales

Se refieren al caso en el cual existe una interaccion entre el vendedor y el cliente, como
condicion de la venta. El vendedor interviene para asistir al cliente, conocer sus necesidades,
interpretar sus gustos y ofrecerle el producto adecuado de la gama disponible. Un buen ejemplo
seria el concesionario de vehiculos. Esta venta empieza a ser personalizada. El contacto cliente-
vendedor es ocasional, pero requiere alguna permanencia aunque no sea frecuente, se busca
que genere lealtad y recompra.

3. Las ventas uno a uno

Se trata del caso en el cual el vendedor debe estudiar extensamente las necesidades del cliente
para “disefar’ una solucidn que cumpla con sus especificaciones. Su propdsito es conocer
detalladamente al cliente, sus necesidades y aspiraciones y/o su cadena de valor, para ser
capaces de encontrar la solucion adecuada a partir de las capacidades de productos y servicios
disponibles. Este tipo de venta, por ejemplo, se encuentra frecuentemente en los servicios de los
operadores logisticos o los servicios bancarios de banca privada. Esta venta es totalmente
personalizada, la relacion entre el vendedor y el cliente es estrecha, frecuente y se basa en el
mutuo conocimiento y confianza. En algunos casos se trata de verdaderas soluciones hechas “a
la medida” del cliente, donde el proveedor se “vuelve” parte de la cadena de valor del cliente.

A medida que hemos ido agregando mas intensidad de relacion entre el cliente y el vendedor,
nos acercamos al modelo de las ventas consultivas, donde el lema es “venderle al cliente lo que
necesita, no lo que yo quiero vender’, es decir, conocer claramente las necesidades y
motivaciones del cliente para poder servirlo en la forma en que lo requiere, buscando con ello
suministrarle la maxima satisfaccion y la mayor percepcion de valor.

En contraprestacion, la empresa vendedora obtendra la mejor relacién con su cliente, para
extender su permanencia, potenciar o profundizar su realizacién econdmica y generar lealtad y
recompra. En algunos casos el proveedor llega, inclusive, a compartir los beneficios del cliente
con la solucién adoptada, estos son los llamados modelos de pricing.

El vendedor consultivo cumple, entonces, con cuatro papeles diferentes, asi:

A. El vendedor persona

Es decir, la propia persona del vendedor en cuanto a los niveles de confianza, empatia y simpatia
que sea capaz de desarrollar para el cliente. Se dice frecuentemente “el que primero se vende es
el vendedor”, sin esta condicién, por mas que tengamos un buen producto o servicio, la venta no
podra hacerse.

B. El vendedor promotor

Se relaciona con las capacidades de convencimiento, persuasion y manejo de objeciones que
debe desarrollar el vendedor para cerrar las ventas y generar la sensacion del “buen negocio
realizado”, el famoso esquema gana - gana. Esta habilidad incluye las técnicas de prospeccion y
seguimiento del cliente para conocer por anticipado sus caracteristicas y necesidades. Un
vendedor, buen promotor, hace siempre una preparacion extensa de sus visitas o interacciones
con el cliente y alli radica parte de su éxito.
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C. El vendedor técnico - asesor
Es el conocimiento técnico propiamente dicho de los productos, servicios y valores agregados, la
capacidad de entender las circunstancias y soluciones que el cliente requiere y adaptar la

propuesta ofrecida a esas especificaciones, generando conocimiento, confianza y seguridad en el
cliente.

D. El vendedor estratega

El vendedor como estratega juega un papel dual. El primero para comprender el alcance de las
soluciones entregadas al cliente y como se mejoran sus niveles de competitividad vy
posicionamiento en el mercado, es decir, como impacta la propuesta ofrecida a la propia
estrategia del cliente.

El segundo, para entender y avizorar las oportunidades de negocios que pueden desarrollarse
con el cliente a favor de su propia compafia, generando la continuidad en la relacion, la
profundizacion en las ventas, el relacionamiento basado en el conocimiento, la confianza y la
mutua lealtad. Este papel, por supuesto es el mas dificil de desarrollar, pero la habilidad, el
entrenamiento y la experiencia sucesiva, permiten acrecentarlo y pulirlo, hasta que se vuelve un
“olfato” para saber dénde hay buenos negocios y como y con quién conducirlos.

Por cierto, parte de la habilidad del vendedor estratega es el entendimiento politico de las
compafiias, es decir, quién o quiénes influyen en las decisiones frente a un tema determinado y
saber como y cuando acercarse a ellos.

Cada vez mas las compaiiias avanzan desde modelos transaccionales hacia modelos de ventas
consultivas. No es mala idea pensarlo para su empresa, ¢ Es viable, posible y conveniente?
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