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La venta en 10 pasos

Pedro valladolid

EXECUTIVE BUSINESS MENTORING

Ya tenemos una entrevista con un posible cliente (o en el caso de venta en tienda un
cliente que entra por la puerta de nuestro establecimiento), ;Qué pasos debemos

dar ahora?

Lo primero es la importancia de que la venta tiene que ser un proceso estructurado,
hay que huir de la improvisacion, debemos tener claro en nuestra mente cuales son

los pasos.

Podemos ver un ejemplo en funcion de diferentes tipos de venta (es un ejemplo, cada
empresa debe de hacer el suyo y, muy probablemente, también deba de hacer uno

por cada tipo de cliente o de venta que realice).

Supongamos que hemos concertado una entrevista comercial o que ha entrado una
persona al punto de venta:

Objetivo de la entrevista: vender

un servicio al cliente

Objetivo de la entrevista: vender
varios productos al cliente

Objetivo de la entrevista: conseguir
una prueba de producto por parte del
cliente

Busco informacién sobre la
empresa y el contacto que me
han facilitado. Preparo la cita

Cuando llego a la cita, me
mentalizo, repaso los datos y me
pongo en situacion
Generar confianza y cercania

Posicionamiento: para que

estamos alliy que va a suceder
al acabar la entrevista
Recoger informacioén sobre lo
que redlizan

Preguntar por aspectos que
podrian mejorar en lo referente
al servicio
Presentar una propuesta de
solucion al cliente
Pedir que nos compre
Resolver objeciones
Dejar claro el siguiente paso

Saludo, observo y me pongo a
disposicion del cliente.
Sigo el protocolo marcado
Estoy atento a cualquier
indicaciéon para comenzar a
ayudar.

Generar confianza y cercania
Indagar qué es lo que busca

Ofrecer dos o tres alternativas y
convencer para que pase al
probador con ellas
Ayudar al maximo a la persona
en el probador y ofrecer prendas
adicionales si se le ve dudar
Resolver las dudas que le
planteen los productos probados
Pedir que nos compre
Resolver objeciones
Vender productos adicionales

Expliguemos mds en detalle cada paso
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Busco informacion sobre la empresa y
el contacto que me han facilitado.
Preparo la cita
Cuando llego a la cita, me mentalizo,
repaso los datos y me pongo en
situacion
Generar confianza y cercania
Posicionamiento: para qué estamos
alliy que va a suceder al acabar la
entrevista
Recoger informacioén sobre lo que
realizan

Presentar alguna alternativa de
producto al cliente

Explicarle los beneficios de ese
producto
Pedir que lo pruebe
Resolver objeciones
Dejar claro el siguiente paso
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1. Preparar la cita

Una vez que tenemos la cita, hay que prepararla adecuadamente, en toda venta la
clave, lo que marca la diferencia entre los grandes vendedores y los que no lo son,
estd en la preparacion:

conocer la empresa a la que nos dirigimos

la persona que serd nuestro interlocutor

entrar en su pagina web

intentar averiguar qué productos o servicios estdn consumiendo

analizar el contenido de sus mensajes o lo que dice el interlocutor en las redes
sociales

S S 999

En funcion de ello puedo tener una idea en la cabeza sobre por donde transcurrird la
entrevista y que le voy a poder ofrecer.

Si mi trabajo es un establecimiento de cara al publico, debo hacer un protocolo de
atencion al cliente cuando entra y debo seguirlo a rajatabla, es el equivalente a
preparar la visita comercial.

2. Prepararse mentalmente para la visita comercial

Cuando te dirijas hacia tu visita, si lo haces en coche, no vayas escuchando musica,
o la radio:

v~ ve pensando en como va a ser la visita

v~ visuadlizala en tu cabeza

v mentalizate para la misma

V- repasa mentalmente el proceso de venta y las objeciones o pegas que nos
puede poner
como va a ser la introduccion que hagas
que productos o servicios le puedes ofrecer, ...

S S

De nuevo, esta parte es crucial para una buena venta.

v~ hay que llegar con tiempo y sin estrés
v- dedica esos minutos de adelanto a preparar toda la documentacion que
puedas utilizar, tener tu tarjeta y catdlogos a mano, etc.

Entrar mentalizado en casa del cliente aumenta notablemente nuestras posibilidades de
exito.

Los atletas se preparan a conciencia para su carrera o su salto, se concentran y lo
ejecutan.

Lo mismo hacen los tenistas antes de un saque o un futbolista antes de lanzar una
falta.

Ponte en situacion y concéntrate antes de hacer tu trabajo, que es sentarte delante
de un posible cliente

3
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Si estds en tienda y el cliente te ha dicho que no necesita ayuda, estate pendiente:
V- observa que mira, que coge
V- que colores
V- que combinacion
v~ hacia a donde va primero
V- qué esloleinteresa
Que el cliente observe que estds para ayudarle aunque le respetas la distancia que
te ha marcado.

3. Generar confianza y cercania

Todos preferimos tratar con personas que nos caen bien en vez de con aquellas que
no son de nuestra simpatia.
Lo primero que debes de hacer es ganarte la confianza de tu posible cliente:

v~ Para ello tienes que causar una primera buena impresion y parecer lo mds
profesional posible

v~ No olvides que en unos momentos le vas a hacer preguntas, en algunas
ocasiones muy sensibles (y no me refiero sélo a la talla de pantalén en el caso
de una tienda) y sélo te contestard si confia en que tu le vas a poder ayudar.

La confianza la ganas con:
tu profesionalidad
aspecto y compostura

cercania
fundamentalmente, con la sonrisa.

-

-

-

-

Sonrie, sonrie y sonrie, de forma real, no fingida.
» “Es que no me sale, yo no soy asrl’

Pues aprende, como aprendiste a andar en bicicleta o hablar otro idioma. Te aseguro
que en no mucho tiempo y lo habrds interiorizado.

» “,ysonreiré siempre?”

Hombre, no todos somos perfectos y tu tampoco (y si no te lo crees, preguntale a tu
pareja).

En alguna ocasion fallards, aunque te aseguro que sonreirds en muchas mds
ocasiones y estards mucho mds cercano a tus clientes.

A su vez ellos seran mucho mds simpaticos (;,conoces el efecto espejo o la ley de la
reciprocidad?).

www.pedrovalladolid.com info@pedrovalladolid.com
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Ofrece imagen de profesionalidad y sé cercano a tus clientes y habrds dado un paso
importantisimo para vender.

Todo esto es perfectamente vdlido tanto para el vendedor de tienda como el que
acude a visitar a casa del cliente.

ni sé la de tiendas en las que ni me han saludado cuando he entrado

Y, en algunas, ni han devuelto mi saludo.

en las primeras no suelo comprar

en las segundas, nunca, a no ser que sea imprescindible o tremendamente
incomodo ir a otro sitio.

S 999

En ventas, sonreir en el momento adecuado, produce una respuesta positiva en
ambos lados de la mesa que genera resultados mds exitosos y mayores ventas.

Cada vez que sonries a tu cliente provocas que él, a su vez, sonria también y libere
endorfinas.

Una sonrisa natural produce arrugas caracteristicas junto a los ojos (la gente que no
es sincera sonrie sélo con la boca).

Paul Ekman concibié el Sistema de Codificacion de la Accion Facial, que distingue la
sonrisa falsa de la genuina.

v~ las sonrisas genuinas son el resultado del cerebro inconsciente, lo que
significa que son automaticas

v~ la sonrisa comunica a la otra persona que no somos una amenaza para ella

v- cuando sonreimos a alguien, pedimos que nos acepte a nivel personal.

Ruth Campbell cree que en el cerebro existe una “neurona espejo” que desencadena
la parte responsable del reconocimiento de caras y expresiones, y provoca und
reaccion instantanea de espejo.

Nos demos cuenta o no, copiamos automdticamente las expresiones faciales que
vemos.

Por esta razén, es importante que la sonrisa regular forma parte del repertorio del
lenguaje del cuerpo del vendedor, aungque no tengamos ganas de hacerlo, porque la
sonrisa influye directamente en las actitudes del vendedor y en sus respuestas.

Ademds, la risa estimula los analgésicos y los propulsores del “buen humor” del
organismo, las llamadas “endorfinas”, ayudando a aliviar el estrés y curar el cuerpo.
Tienen una composicion quimica similar a la de la morfina y la heroina, y provocan un
efecto tranquilizante en el organismo, ademds de recuperar el sistema inmunitario.

Si deseas estrechar vinculos con tu cliente, sonriele y rie con él. Sin duda, el humor
vende.

Karen Machleit descubrié que afadir humor a la publicidad hace aumentar las

ventas. El humor aumenta las probabilidades de que los consumidores acepten las
propuestas de la publicidad y aumenta la credibilidad de la fuente.

5
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Si no quieres que tus clientes se alejen de ti, sonrie, pues los estudios demuestran
que:
v~ nos alejamos de las personas que mantienen un gesto permanente de la boca
hacia abajo
v~ establecemos con ellas menos contacto visual y
v~ las evitamos cuando se acercan caminando hacia nosotros.

Gracias a la sensacion causa-efecto, la sonrisa genera efectos positivos en quien
sonrie y a quien se sonrie.

En definitiva, la sonrisa vende ideas.

4. Posicionamiento

Algo que muchas veces olvidomos, o lo que es peor, nos lo saltamos
intencionadamente, es explicar al cliente el proceso.

Es muy importante que lo conozca, que sepa que haces tu alli.

Repasa el manual de dimensiones de comportamiento DISC'y sabes que el Cy el S
necesitan conocerlo, para el D es un requerimiento bdsico y al | no estadn mal que le
enfoques y le centres en lo que vais a hacer.

Por lo tanto, una vez que has generado empatia, confianza y cercania, explicale a tu
posible cliente:
v~ gue vais a hacer hoy
v~ cudl sera el siguiente paso: compra, prueba de producto, una visita con un
experto, una invitacion a algo, etc,
v~ que lo tenga claro en su cabeza te va a facilitar a ti mucho para cuando haya
gue pedir ese paso.

Si estds en tienda este paso no es muy necesario (hay ocasiones en que si, aunque
son las excepciones) ya que lo que vas a intentar es vender y él / ella lo sabe.

La excepcion puede ser una viviendaq, el traje de novia, un vehiculo o maquinaria
industrial o algo de importe elevado que requiera de un proceso de venta de multiples
pasos.

Repito, por lo tanto, no te saltes este punto:
v~ centra al cliente
v~ dile para qué estas alliy
v~ cudl serd el siguiente paso

1 Si has realizado la formacién en dimensiones de comportamiento DISC y comunicacidn efectiva, conocerds los
beneficios de generar conexion y empatia con el cliente y habras mejorado la productividad de tu equipo comercial
y directivo. Si no conoces esta herramienta jpuedo desvelarte sus secretos! jpregintame cémo!
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Una vez hecho, espera su conformidad. Puedes utilizar la comunicacién no verbal
moviendo tu cabeza o tus ojos y esperando que él asienta o preguntando

verbalmente, como prefieras, aunque asegurate de que ha comprendido que pasard
después.

0. Recoger informacion sobre lo que realizan

Ya sabe para qué estds alliy te has ganado su confianza, es el momento que el cliente
se abra y te cuente qué necesita, en qué le podrias ayudar. Hay que ir de menos a
mas.

No le preguntes de entrada por sus “miserias”, no te las contard, vete tanteando poco
a poco y dejando que coja mds confianza.

Los pasos, que valen tanto para tienda como para venta en casa del cliente son:

v- ¢ Qué hacen?. Se trata de provocar que el cliente hable de si mismo, mientras
escuchamos atentamente y con interés.
Dale Carnegie decia “para resultar interesante, hay que interesarse”.
Inférmate bien de lo que realiza o para qué va a utilizar el producto, te
proporcionard informacion esencial para cerrar la venta o efectuar la venta
cruzada posterior.

v~ D6nde. Parece obvio, aunque muchas veces nos dejamos llevar por las
apariencias. Si permites que el cliente te cuente donde desarrolla la actividad
te dards cuenta del potencial que tiene, tanto para ese producto en el que
piensas como para otros adicionales.

v Como. Hasta aqui no habrd problema en que te cuenten lo buenos que son, lo
bien que lo hacen y todos sus éxitos y déonde, ahora comienza lo que de verdad
importa, el como y si no te has ganado la confianza, no lo va a realizar.

Silo has conseguido, podrds preguntar cémo (ojo, todavia no con quien) tienen
resuelto el producto o servicio que tu trabajas.

Hazlo de manera distendida, natural y cercana (¢, te acuerdas que hablabamos
de cercania? si no lo has hecho esto ahora serd complicado).

Lo normal es que te cuente que estdn satisfechos con su proveedor habitual
0 que no utilizan tu producto o servicio, pero lo cierto es que, si estd contigo o
ha entrado en tu tienda, estd abierto a otras opciones o valora comprar en un
momento no muy lejano (necesitard un pequefio empujon de ilusidon o
necesidad latente y te estd pidiendo que se lo des).

Seguimos en el como:

v' ¢ Te ha dicho que estd contento con su proveedor o que de lo tuyo no
compran o...?

www.pedrovalladolid.com info@pedrovalladolid.com
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v" ha llegado el momento de tomar el mando de la conversacién, obtener
mas informaciéon o centrar al posible cliente. Tienes que hacer una
recapitulacion de lo hablado, algo asi como:

= “Si he entendlido bien la situacion es...” 0

= “Si no me equivoco quieres esta prenda para ... y sustituir a otra que ...
y la utilizas en estos momentos...”

=y acabamos con un “;, Correcto?” o “; he entendido bien?”

= es muy importante que confirme lo que ha dicho, que diga que si o que
aclare

= Muchas veces ni nosotros mismos tenemos claro lo que decimos.

» Estamos en el momento de centrarle y conseguir que en su cabeza
tenga claro lo que ha dicho.

Una vez que ha afirmado, afiadiremos:

»  “ademds lo que valora para este producto/servicio es ... (menciona un
par de cosas: durabilidad, calidad, precio, novedad, posibilidad de
adaptacion, economia, confianza en el proveedor, marca, disefio, ...)"

* |ndependientemente de que diga si 0 no, indaga un poco sobre esos
aspectos, déjale que hable sobre lo que considera importante y por
quéy, si es posible, que cuente alguna historia, anécdota o sucedido.

Si has conseguido llegar hasta aqui con todo lo que hemos relatado de qué, donde y

cOmo:

S S99

<|

habrds obtenido muchisima informacion

que ademdads él o ella han refrendado

ademas lo habrds posicionado en su mente centrando todo lo que ha dicho

y ty, todavia no has dicho nada relevante, no has comenzado a vender y te has
ganado su confianza y cercania y

probablemente, estés muy cerca en su cabeza de comprarte, de que dé el
siguiente paso que habéis acordado (porque, ¢le has dicho cudl era el
siguiente paso, ¢, verdad?).

Si estds en un punto de venta, una de las mejores formas de obtener informacion es
ofrecerle productos, aunque, como todo tiene su técnica:

v

v

v

v

con lo que te ha dicho coge tu dos articulos y situate frente a la persona y
ofréceselos
estate muy atento a su comunicacioén no verbal

o cual mira primero

o qué dice

o sise decanta por alguno

o sicoge alguno y cual primero
Todo ello te da muchas pistas sobre sus preferencias.
La idea no es tanto que vaya al probador (aunque también) como tener
oportunidades de preguntar:

www.pedrovalladolid.com info@pedrovalladolid.com
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“. qué es lo que te gusta / no te gusta de este producto?”

‘cen este color u otro?”

“.con cremallera o sin cremallera?”

... repito en este momento estds consiguiendo informacion.

o O O O

¢, Por qué dos productos?

v- porque solo tienes dos manos y se los tienes que mostrar tu de frente
v~ es el mejor modo de ver su comunicacion no verba

Después de como actue ya le puedes enseflar mdas cosas.
Consiste en que vaya al probador y que tu hayas obtenido informacion suficiente:

v- para ayudarle con su compra en funcion de sus gustos y necesidades

v~ tu trabajo es ayudarle a hacer la mejor compra posible

v~ no venderle cualquier cosa que quizd, aunque ella piense que si, no es lo
que necesita.

6. Preguntar por aspectos que podria mejorar

Ahora que ya hay confianza es el momento de preguntar:

v~ en qué mejoraria el producto o servicio que estd comprando si pudiera
v~ cudl es su producto o servicio ideal
v- de nuevo, siresponde
o indaga
o profundiza
o cuanto mds conozcas a tu posible cliente y tus productos, mejor oferta
podrds hacerle.

Si has llegado bien hasta aqui suelen hablar de ello sin problemas.

/. Presentar una propuesta de solucion al cliente

En el caso de vendedor de tienda:

v~ tendrd que resolver las dudas de los productos que el cliente se haya probado

v~y conseguir que se decida por alguno de ellos ... o por todos, ¢ por que no?

V- en ocasiones tendemos a auto sabotearnos e incluso limitar al cliente
“emperiandonos” en que se lleve solo uno cuando, si duda, podemos ofrecerle
que se lleve todos

V- ¢acaso solo tiene un pantaldn, o una camisa o una chaqueta en su armario?.
Tiene varios de cada y va a comprar varios de cada, a ti o a otro)

En el caso del vendedor de visita:

www.pedrovalladolid.com info@pedrovalladolid.com
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v~ este el momento en que propones al cliente la solucién que consideras mds
ajustada a sus necesidades

v- explicas por qué consideras que es asi y que beneficios le va a aportar

v~ recuerda que lo mds importante son los beneficios, es el motivo por el que
comprard ese cliente

8. Pedir que nos compre

Una vez que se presentado la propuesta, muchas veces, esperamos que el posible
cliente nos responda, pensamos que es su turno.

Permiteme que te diga una cosa:

v~ estds equivocado si piensas eso, es tu turno

v_ le tienes que pedir que te compre

v~ le tienes que solicitar cerrar la operacion (en caso de que tu proceso sea que
lo pruebe es eso lo que tendrds que solicitarle).

Cuando le pidas que compre, ahora si, ahora es su turno:

te tienes que callar, mirar, sonreir y esperar a que diga algo

no hables tu por mucho que tarde, esperaq, le toca decidir

es posible que esté pensando y valorando que hacer

si el silencio te resulta incomodo sigue sonriendo, cambia la postura, ... jpero
no hables!

S 999

No te puedes ir de una entrevista de ventas sin haber pedido que te compre,

<|

“Es que no iba a comprar, se veiq, no tenia interés ...”

¢, Como empieza la frase?, por las palabras “madgicas”, ;verdad? “... es que ...”
v~ ¢ Qué significa eso? .... por debajo de la linea?. Debes pedir que te compre, te
sorprenderd la de veces que estabas seguro de que no lo haria y en realidad
si que lo hace.

<|

9. Resolver objeciones

Tras pedir la compra la respuesta sera:

v~ positiva

V- negativa

V- una excusa

v- o planteard una duda.
Si es la segundaq, tercera o cuarta serd el momento de abordar la objecion, que no es
mas que la necesidad de aclarar algun punto.

2 Si quieres conocer mas sobre “La Linea” te recomiendo leer el capitulo 9 del libro CRECE: 5 Claves para llegar a
lo mds alto profesionalmente
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Muchos vendedores temen las objeciones y no se dan cuenta que ahi es cuando
comienza la venta de verdad:

v~ de que es algo inherente a la compra

v~ de que es cuando ellos aportan realmente su valor

Todos tenemos cierta resistencia a la compra, ciertos miedos, ciertos temores y hay
gue vencerlos.

Tendrds que tener una lista de las objeciones mas comunes y:
v~ saber como enfrentarte a ellas
v- como rebatirlas
v~y como pedir de nuevo que compren.

10.Deja claro el siguiente paso/ofrece productos adicionales

En el caso de que no haya comprado:

v- tenemos que acordar cuando y como haremos seguimiento

v~ en el caso de que lo haya hecho hay que definir que hay que hacer:
o firmar un pedido

pagarlo

recogerlo directamente

etc.

o O O

Una vez cumplimentado esto pasaremos a:

v- ofrecer productos adicionales
v complementarios o
v- de venta cruzada

Cuando alguien decide comprar es el mejor momento para que siga haciéndolo,

hemos activado su “modo compra” y la tendencia a seguir comprando es elevado si
se lo ofrecemos adecuadamente.
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