¢Qué Hacer para Contar con una Fuerza de Ventas Competente?
por Gloria Robles, profesora del Area de Recursos Humanos, Escuegla de Negocios | TAM

“Después de buscar empleo y no encontrarlo, pareceria que la Unica dternativa seria dedicarse
avender.”
Cuando los jovenes o los no tan jovenes no encuentran un empleo relacionado con la carera que estudiaron,
debido d desempleo 0 a que no cumplen con las demandas de las empresss, existe la gran tentacion de dedicarse
a las ventas. Lo anterior puede provocar una sarie de vendedores improvisados, sin las habilidades necesarias y
con ausencia de conocimientos especidizados en ventas. Estos vendedores hechizos gprenden su oficio a base de
ensayoy error, provocando sdlo pérdidas en las ventas de lacompariia.

¢Qué podriamos hacer para evitar lo anterior y contar con ver dader os vendedor es?
El objetivo de este articulo es contestar |a pregunta anterior.
Una vez definido @ pefil de los vendedores requerido para d producto y @ mercado en
cuestion, se deberan cubrir los Sguientes aspectos para contar con una fuerza de ventas con
verdadera vocacion y que sea eficiente:

Conocer d perfil psicoldgico de los vendedores,

Sdleccionar adecuadamente alafuerza de ventas.

Proporcionar induccion alos vendedores recién contratados.

Capacitar atodos losinvolucrados en € proceso de ventas.
A continuacion explicaré los puntos anteriores.

EL PERFIL PSICOLOGICO DEL VENDEDOR
El vendedor auténtico, agud que disfruta vender y sabe carar las ventas tiene las sguientes
caracteristicas:
Tiene una gran motivado n d logro: esto quiere decir que se plantea metas de venta 'y se
esfuerza por dcanzarlas hasta que las logra Lo cud implica ser perseverante y saber
vencer obstéculos.
Su principa incentivo es d econdmico, por 1o que generdmente su suddo esta integrado
por una parte fijay comisones por ventas logrades.
Quiere ver resultados inmediatos de su esfuerzo, por lo que s le deben poner planes y
objetivos a corto plazo.
Es empatico: sdbe identificar las necesdades de sus clientes y actlia en concardancia,
ofreciéndoles soluciones adecuadas.

Es“blofigta’ y pueden llegan amentir. Le dice d dliente lo que éste quiere escuchar.



Sabe negocdiar, lo cud implica que sabe ceder para encontrar una solucion que satisfaga

d diente.

Es persuasivo y convincente, logra convencer Sn presionar.

Conoce su producto o servicio.

Tiene unapresenciay un trato agradables.
En Tdemercadeo los vendedores tienen un pefil paticular, ya que requieren facilidad de
pdabra, dmpatia 0 agd y un satido daro que la conversacidon teefonica tiene como
objetivo vender (“Tdemarketing”, Tecnologia Hotelera 1 de abril de 1997).

SELECCION DE LA FUERZA DE VENTAS
Para la seleccion adecuada de vendedores se recomienda usar |as Siguientes técnicas:
a) Andidgsd curriculum.
Es muy importante revisar @ curricllum de un candidato para la fuerza de ventas, ya que nos
permite conocer en qué industria ha trabgado, qué productos ha vendido y qué experiencia
tiene en ventas No es |lo mismo vender coches, que computadoras 0 vinos. Cada producto
tiene mercados diferentes, con caracteridticas propias. Andizando @ curriculum, evitaremos a
los vendedores improvisados o agudlos que por necesdad y no por vocacion estan disouestos
avender.
b) Test de persondidad.
Para poder comprobar que d candidao tiene las cudidades potencides y d pefil de un
vendedor, se deben gplicar dgunas pruebas de persondidad, que deberdn ser aplicadas por un
psicologo industrid.
c) Smulaciones de ventas.
Se recomienda desarrollar gercicios de smulacion de papeles o rol playing, en los que €
candidato tenga que vender agun producto tipico de la compafiia a la persona que lo eta
seccionando. Lo anterior permite conocer en vivo y a todo color sus cudidades de
persuasion, facilidad de palabra, empatiay negociacion, entre otras.
d) Entrevisa
Sempre es recomendable redizar una entreviga profunda a candidato, ya que los vendedores
tienden a exagerar sus cudidades en d curricullum y a sobrevenderse. En la entrevisa s
puede confirmar la experiencia que tiene en ventas, en resultados obtenidos, logros y sobre
todo verificar la veracidad de las afirmeciones del vendedor. La entrevida la debe redizar un

sdeccionador con experiencia, ya que los vendedores pueden engafiar a un entrevistedor
inexperto.



€) Investigacion socioeconomica

Cuando € vendedor va a tener mango de dinero o pudiera hacer fraudes, se recomienda hacer
una investigacion socioeconomica, para verificar los antecedentes laboraes, las causas por las
gue camhio detrabgo, y la veracidad de los datos que dio en lasolicitud de empleo.

INDUCCION AL PERSONAL CONTRATADO

Saria indtil haber redizado una buena sdeccion, haber identificado un gran vendedor, y
mandarlo d campo de badla sn d conocimiento dd producto 0 servicio especifico que va a
vender. Es asi, que lainduccion complementay cierrala sdleccion.
Una buena induccion debe proporcionar, en forma breve y concisa, los conocimientos
especificos de:

B producto o d savido.

Las caracteriticas del mercado y de la competencia.

Las caracterigticas del cliente y de sus necesidades.
La induccién se puede dar a través de folletos impresos, orientacn directa dd Gerente de
Ventas, pequefios cursos, etcétera. La induccion debe ser dada inmediatamente después de
haber contratado a persond de ventas, antes de enfrentarlo con € cliente.

CAPACITAR A TODOSLOSINVOLUCRADOSEN EL PROCESO DE VENTAS

La cgoaditacion debe induir a todos los involucrados en la cadena de ventas mayoristas,
candes de didribucion y minorigas. Carlos Fernandez, Gerente de Mercadotecnia y Ventas
de Agfa opina “Es muy importante aceptar, que a nivd generd, hace fdta cgpacitacion en
esta industria. Después de todo, @ usuario find ya sabe més acerca de lo que compra y los
conocimientos de quien le vende se convieten en una exigencia... La capacitacion le
conciene a todos los involucrados en eda indudrig findmente, todos requieren de los
conocimientos para vender y asesorar d cliente después de las ventas’ (“Agfa, Capacitacion
responsabilidad de todos’, PC Semanal, 23 de abril 2001).

Antes que nada es indigpensable proporcionar una capacitecion exhaustiva sobre los productos y servicios que

ofrece la compafia La cgpacitecion hace la diferencia entre una persona hébil para vender y un vendedor

profesiona, yaque le brinda conocimientos y experiencias en los sSiguientes aspectos:

a) Comunicacion persuasiva

La comunicacbn persuasiva es agudla que busca cambiar creencias, actitudes y conductas de
las parsonas, a diferencia de la comunicacion informativa, en la que sdlo s trangmiten

conocimientos. Uno de los aspectos més importantes para que una comunicacion sea



persuasva es la credibilidad dd emisor, por o que los vendedores deberén aprender que a
largo plazo es mgor ser veraz, que engaiar d cliente unavez y perderlo parasempre.

b) Técnicasdeventa

En técnicas de venta se deben incluir todos los aspectos para identificar d cliente, satisfecer
Us necesidades, proporcionar informacion sobre @ producto, saber destecar las ventgas de
nuestro producto sobre los de la competencia, entre otros.

c) Cieredelaventa

Uno de los aspectos més dificiles en @ proceso de la venta es concretarla Para lograr |o
anterior, @ vendedor debe gorender a llegar a acuerdos y tomar decisones que sdisfagen
tanto asu cliente como a su empresa.

d) Negociacion.

Para poder carar la venta, d vendedor muchas veces tendrd que negociar con d diente
gorendiendo a ceder en cosas poco trascendentes y manteniéndose firme en  aspectos
importantes. Por gemplo nunca debe dar descuentos més dla de los méagenes minimos de
utilided.

€) Savidod diente

Una venta que busgque lograr la ledtad dd cliente e incrementar la tasa de recompra, debe
incluir d antes y d después de la venta Es ad, que € sarvicio d diente se hace primordid.
Asmismo, s debe capacitar a los vendedores para resolver los problemas post-venta. Un
ciente satisfecho con @ servicio que se le ha brindado recurrira nuevamente a comprar a esa
compafiia.

En € tdemercadeo la fuerza de ventas necesita una capacitacion especid, ya que es todo un
arte convencer a un cliente por teéfono. Por lo que a los televerdedores hay que ensefiarles
como: abordar d diente, identificar @ tipo de diente de acuerdo a perfiles edtablecidos y
modulacion delavoz (“Tdemarketing”, Tecnologia Hotelera 1 de abril de 1997).

CONCLUSION
El redizar una adecuada sdeccion, inducdon y cgpacitacion de la fuerza de ventas lleva
tiempo e implica cetos codos pero gaanttiza contar con vendedores competentes 'y

profesondes, cuya labor se veareflgiada en | os resultados de la empresa
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