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Introduccion

La capacitaciéon en ventas se lleva a cabo con el propésito de brindar al equipo
comercial herramientas para un desempefo mas eficaz, motivando al mismo
tiempo a los vendedores.

Este proceso de capacitacién no siempre es sencillo y rapido como uno
quisiera; a menudo los vendedores se resisten al cuestionamiento de sus
practicas habituales que puede implicar la capacitacion. A esto hay que agregar
que por lo general los tiempos de los que disponemos son muy limitados.

A pesar de ello, la capacitacién es un factor de mejora de la comunicaciéon
dentro del equipo de ventas, y entre el equipo de ventas y el resto de la
empresa. La capacitacion es un factor de cohesion que favorece el sentimiento
de pertenencia a un equipo y fortalece el entusiasmo y la moral de hombres
que, a menudo, trabajan aislados entre si.

Esta guia se propone ayudar al Director Comercial en el disefio y la puesta en
practica del proceso de capacitaciéon del equipo de ventas.
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¢ Por qué capacitar a los vendedores?

Existen 9 buenas razones para que una empresa capacite a sus vendedores:
e Porque aumentan el volumen de ventas y los beneficios del negocio.
e Porque tienen mas en cuenta los intereses de la empresa.

e Porque defienden mejor la estrategia comercial y la reputacién de la
empresa.

e Porque aumenta la motivacion, la moral y la integracion de los
vendedores.

e Porque en vez de resignarse ante las dificultades, reaccionan buscando
las soluciones.

e Porque mejoran su conocimiento de la clientela y aprovechan mejor su
conocimiento de los productos.

e Porque hacen mas eficiente su organizacion personal.

e Porque mejoran su profesionalidad en todos los aspectos del proceso de
ventas.

e Porque logran el éxito sin dejar de ser quiénes son, descubriendo sus
puntos débiles y afianzando sus puntos fuertes.
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5 ilusiones sobre la capacitacion de vendedores

llusién 1: que la capacitacion logra que un vendedor progrese contra su
voluntad.

llusién 2: que la capacitacion tiene un poder tal que compensa fallas de
direccion.

llusién 3 que la capacitacion ofrece trucos “magicos” o recetas “faciles.’

llusion 4: que la capacitacion convierte a un equipo mediocre en
estrellas de la venta en solamente medio dia, gracias a lindos discursos
sobre la venta.

llusién 5: que la capacitacion logra que los vendedores puedan vender
“arena en el Sahara” o “nieve en el polo.”

9 mitos sobre la capacitacion de vendedores
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Uno nace vendedor, no se hace.

La capacitacion es pura teoria, la venta se aprende “en la calle”.

La capacitacion es demasiado cara.

La capacitaciéon es una moda.

La capacitacion es una pérdida de tiempo y de volumen de ventas.
Para vender es suficiente un buen producto, un precio razonable y una
buena comunicacién comercial.

Los unicos que aprovechan la capacitacion son los mejores del equipo.
Un curso de capacitacion en ventas aumenta astronémicamente el
trabajo de la oficina de atencién de quejas y reclamos de clientes.

La capacitacion en ventas trae el riesgo de la pérdida de la
espontaneidad, la intuicion y los reflejos de los vendedores.
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El vendedor eficiente

Para capacitar vendedores eficientes lo primero que usted tiene que saber es
qué determina el éxito en ventas. El éxito en ventas radica en conocimientos,
habilidades y comportamientos.

Los 3 conocimientos del vendedor eficiente

1. Conocimiento del comprador y su contexto (su negocio, su vida, sus
preocupaciones).

2. Conocimiento de su propia empresa.

3. Del producto o servicio, y de la manera en la cual puede solucionar los
problemas de los clientes.

Las 4 habilidades del vendedor eficiente

1. Inspirar confianza:
» Mostrando consideracion y haciendo que el cliente se sienta valorado.
» Siendo competente, porque el comprador necesita saber que pone sus
asuntos en manos de alguien que puede cuidar sus intereses.
» Siendo sincero y creible, porque el comprador necesita seguridad.

2. El poder de las palabras

» Usando un lenguaje claro y comprensible por la inteligencia.

» Usando un lenguaje positivo, para generar una respuesta positiva.

» Poniendo en evidencia la imagen y las particularidades del producto o
servicio que se vende.

3. La solucién de problemas

» Escuchando, para entender la situacién o el problema del cliente a
través de sus motivaciones, sus necesidades y sus objetivos.

» Planteando correctamente el problema del comprador, obteniendo su
acuerdo sobre su insatisfaccion actual y la situacién satisfactoria a
futuro.

» Proponer un estado futuro de satisfaccion gracias al producto vendido.

4. La tactica y la estrategia

» Usando su inteligencia para aprovechar sus puntos fuertes.
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Los 5 comportamientos del vendedor eficiente

La habilidad para establecer relaciones

La resistencia a la presion

La confianza en si mismo

La motivacion para vender y para aceptar el rechazo
La capacidad de ejercer presién sobre los demas

Al
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Los diferentes tipos de vendedor y sus

correspondientes perfiles

Tipo de vendedor

Caracteristicas de perfil

Vendedor sedentario en tienda

Habilidad para establecer relaciones
con publicos heterogéneos.
Habilidad para recibir.

Habilidad para preguntar y escuchar
Conocimiento de los productos

Vendedor de distribucion comercial
mayorista

Habilidad para negociar

Amor propio y autoestima elevados
Resistencia a las presiones
Superacién de una fuerte competencia
comercial

Conocimientos de comercializacidon

Vendedor técnico en la industria

Capacidad para comprender el
problema global del cliente y para
abordarlo con eficacia.

Capacidad para indagar y descubrir las
estructuras de toma de decisién.
Tenacidad, perseverancia.

Vendedor “puerta a puerta”, a
domicilio

Capacidad de generar rapidamente
confianza.

Tolerancia a la indiferencia y al
rechazo frecuente.

Vendedor telefonico

Capacidad para crear y para mantener
la relacién con habilidad y frescura.
Tolerancia al estrés y la rutina.

Vendedor de servicios

Habilidad para hacer descubrir al
cliente la necesidad o el problema.
Capacidad de hacer contactos de buen
nivel.

Tenacidad, perseverancia.

Personal de soporte comercial:
promotoras, telefonistas,
secretarias comerciales.

Calidad en el contacto

Vocacién de servicio

Capacidad para escuchar

Capacidad para manejar la agresividad
y las quejas de los clientes
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Expresion de necesidades y diagnodstico

Haga que se expresen los interesados

e Escuche las opiniones y los pedidos de los integrantes del area
comercial.

e Estudie las necesidades expresadas y analice las prioridades.

e Consiga que los vendedores adhieran a la capacitacion.

Haga un diagnéstico

e Piense en la estrategia comercial de la empresa y prepare al equipo
para el futuro proximo.

e Defina los perfiles de los vendedores que necesita. Esto también le sera
de ayuda para contratar nuevo personal.

e Compare los perfiles deseados con los existentes.

e Analice las causas de los rendimientos insatisfactorios:
- ¢, Gon qué clientes o circuitos de venta podrian ser mejores los
resultados?
- ¢, Gon qué productos o familias de productos podrian ser mejores
los resultados?

e Aproveche la retroalimentacion
- Conversaciones, reuniones de ventas, informes de visita.
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Temas de capacitacion para los vendedores

TECNICAS DE VENTA

Técnicas generales de venta
Venta de salon

Venta de servicios

Venta técnica

Venta por teléfono

Negociacion comercial

La argumentacién

La respuesta a las objeciones
Las técnicas de cierre de la venta

ORGANIZACION
Y GESTION

Gestion del tiempo de venta
Organizacion de viajes y giras
Planificacion de la zona de venta
Técnicas de prospeccion y calificacién de
clientes potenciales

Conocimiento del sector comercial

CULTURA TECNICA Y
COMERCIAL

Técnicas de resolucion de problemas y toma
de decisiones

Técnicas de creatividad

Elementos de administracion comercial
Investigacion de mercado y analisis de la
competencia

Fundamentos del crédito a clientes
Conocimiento de las operaciones de la
empresa

Conocimientos de los productos

RELACION Y
COMUNICACION

Recibimiento del cliente

Manejo de las relaciones interpersonales
La férmula “todos vendedores”

Dominio del teléfono

Comunicacion interna entre los
departamentos

Psicologia del consumidor
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Elaborar un anteproyecto

]

Seleccione los temas que correspondan a las necesidades reales de la
empresa

Tenga cuidado con las demandas cuya motivacion sea ajena a la
eficacia y que pueden ser “escapes de la realidad”

Integre los temas de capacitacion en el plan general de accion
comercial, para que la capacitacion sea percibida como una ayuda para
la accién

Decida las prioridades y el orden en el que deben darse las acciones de
capacitacion; piense en términos de un plan coherente

Tenga en cuenta las cuestiones de tiempo y de presupuesto

Elija entre capacitacion individual o colectiva, interna o externa

- Eficacia vinculada con la calidad del
formador interno.

FORMACION - Capacitacion centrada en las necesidades
INDIVIDUAL de la empresa.
INTERNA - Capacitacion adaptada al individuo.

- Costo elevado en tiempo ocupado: un
formador para un solo individuo.

- Eficacia vinculada con la motivacion del

FORMACION individuo.
INDIVIDUAL - Enriquecimiento por el contacto con
EXTERNA vendedores de otras empresas.
- Capacitacién general, no especifica para la
empresa.

- Costo elevado por individuo.

- Eficacia vinculada a la dindmica del grupo

FORMACION participante.
COLECTIVA - Respeto por la especificidad de la empresa,
INTERNA siempre que se haya provisto al formador

suficiente informacion.
- Costo optimizado.
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Establezca el plan de capacitacion

1. Confirme los objetivos y los temas

No trate de lograr demasiados objetivos a la vez; corre el riesgo de dispersarse
o de tratar superficialmente los temas.

2. Determine y planifique las acciones

No se disperse. Planifique las acciones de capacitacién coherentemente con el
calendario anual de actividades del equipo de ventas.

3. Decida el presupuesto

Calcule el costo de las alternativas disponibles y ajustelo con los valores
presupuestados. Tenga usted o no un presupuesto para la capacitacién de sus
vendedores, considérela siempre como una inversién y no como un costo.

Lo importante, lo esencial, no es el costo de la capacitacion, sino el “retorno de
la inversion”, es decir, lo que ella contribuye a la eficacia comercial de la
empresa.

4. Consiga la adhesion de los miembros de la jerarquia

El consenso de los miembros de la jerarquia comercial (jefes y supervisores de
venta) es fundamental. Sin este consenso, el proyecto de capacitacién sera
desautorizado y criticado, anulandose totalmente su eficacia potencial. Difunda
su anteproyecto con los integrantes de la jerarquia de la fuerza de ventas, e
invitelos a que le indiquen sus puntos de vista y observaciones. Valore sus
sugerencias y tobmelas en cuenta para la elaboracion del plan.
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Alternativas pedagogicas

Junto con el formador, revise las principales alternativas pedagogicas.

- ¢ Es necesario motivar a los vendedores respecto de los temas
elegidos?

Es importante que los vendedores “se adueinien” de los objetivos de la
capacitacion. Si estan pocos motivados planee, al principio de la capacitacion,
un momento dedicado a despertar su interés.

- (Hay que tener en cuenta las simulaciones de venta (“role playing”?

Estas simulaciones, y especialmente si son filmadas en video, suelen ser
comprometedoras y en muchas ocasiones generan tension entre los
vendedores. Bien utilizadas por el instructor, y una vez dominada la tension,
son una fuente de perfeccionamiento.

Si sus vendedores han tenido experiencias negativas al respecto o son
abiertamente hostiles a las simulaciones reemplacelas por otro tipo de
ejercicios.

- ¢ Debe darse prioridad al trabajo sobre los puntos fuertes o sobre los
puntos débiles?

Enfatice sobre las fortalezas del equipo; es mas eficaz y tiene un efecto
motivador importante.

Respecto de las debilidades del equipo, trabaje para neutralizar sus aspectos
negativos.

Consejos adicionales

o Prevea el tiempo necesario para que sus vendedores puedan descubrir,
por si mismos, las soluciones a los problemas mas importantes.

o Comience la capacitacion trabajando temas nuevos. Deje los temas
diarios o rutinarios para una etapa posterior.

o Participe usted mismo del curso. Preparese para hacer los ejercicios y
para dar el ejemplo. Muestre su entusiasmo con la capacitacion.

o No evalle a un vendedor por la calidad de sus simulaciones de venta.

o No haga simulaciones filmadas en video fuera de los cursos de
capacitacion.

Lic. Alejandro Wald, © 2009, Todos los derechos reservados
http://www.waldweb.com.ar



Elija a los expositores

Elija con un prudente criterio de complementariedad la actuacion de los
expositores en funcién de los objetivos que establecid.

Formador interno

o Por lo general es un vendedor con una imagen y una experiencia
eficientes: es creible.

o Debe ocupar esta funcion por un tiempo no demasiado largo, de lo
contrario su mensaje se agota por la repeticion.

o No tiene peso jerarquico.

Formador externo

o Tiene experiencia como vendedor y negociador.

o Debe tener al menos la misma edad que los participantes; no debe ser
mas joven que éstos.

o Tiene buenas referencias como formador.

Participante jerarquico

o Su mensaje es motivador. Puede abordar los siguientes temas:
» Condiciones de venta: modificaciones, nuevas estrategias.
» Estrategia de lanzamiento de un producto.
» Politica de comunicacion de nuevos productos.
» Plazos y condiciones para la negociaciéon con el cliente.

o Estas intervenciones deben ser seguidas por un intercambio de ideas y
opiniones con los participantes.

o Aliente a los participantes a usar ayudas visuales (cuadros,
transparencias, graficos) y a ser concisos (riesgo de pérdida de tiempo y
saturacion del auditorio).
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Recurra a un consultor externo
1. Busqueda y seleccidn

Preseleccione 3 0 4 consultores, entrevistese con ellos y compare sus
enfoques. Use las referencias que se le ofrecen.

Criterios de seleccién a utilizar:

Perfil y experiencia.

Calidad del programa propuesto.

Valor de las referencias.

Grado de disponibilidad.

Condiciones econdmicas de su intervencion.

A A e

2. Método de colaboracion

Para permitir al consultor ajustar su programa, permitale conocer la empresa,
su politica de ventas y las caracteristicas del mercado y de la clientela.
Describa al consultor el perfil actual de sus vendedores, y sea claro y preciso
con respecto al perfil que realmente quiere conseguir.

Evalle la posibilidad de abonar honorarios complementarios de preparacion
para desarrollar un curso practico mas especifico para su empresa. El consultor
acompanara a algunos vendedores a visitar clientes y de esa manera conocera
mejor a sus interlocutores.

3. Qué habilidades debe reunir un consultor externo

o Comprensién y valoracion de la situacion.

o Habilidad para hacer progresar a los vendedores.

o Compromiso con la profesién de ventas y credibilidad: debe ser
reconocido por los vendedores como “del mismo palo” que ellos.

o Buen consejero, positivo y realista.

o Capacidad para establecer una buena comunicacién entre todos los
participantes.

o Lealtad: tiene un discurso que es idéntico para los directivos y para los
participantes.

o Aptitud para convencer.

4. Inversion economica
o Prevea los honorarios de preparacion y de conduccion de la

capacitacion.
o Tenga en cuenta los gastos de traslado y de alojamiento.
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Logistica de la capacitacion

1. Momentos

Planifique los momentos de formacion en el contexto de su plan anual de
accion comercial. Un curso debe ubicarse antes de una operacion comercial
importante o en un periodo de calma, es decir, de baja intensidad comercial.

2. Duracion

Evite los cursos de una sola jornada, salvo para temas técnicos. Disefie
maédulos de dos o tres dias de duracion.

3. Lugar

Tenga en cuenta cuatro criterios para elegir el lugar:

o Aislamiento (“inmersion”)

o Respeto a la imagen de la empresa
o Residencial o no residencial
a

Costos

iPreste atencion a los plazos para las reservas!

MARCO

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Residencial o “internado”

- Mas conveniente para

los implicados.

- Favorece la motivacién
y la cohesién del grupo.

Costos por lo general
mas elevados.

No residencial o
“externo”

- Ofrece mas libertad a
los participantes para el
alojamiento y las salidas.

Posibles inconvenientes
de traslado.
Trabajo menos intenso.
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4. Condiciones del lugar

Inférmese sobre el tamano de la sala de reuniones, el equipamiento disponible,
las comodidades (calefaccion o refrigeracién, iluminacién, aislamiento sonoro).

Deje en claro al grupo cuéles consumos estan cubiertos por la empresa y
cuales no lo estan (teléfono, café, bar).

5. Costos

Solicite un detalle exhaustivo del presupuesto del seminario. Agregue los
gastos de traslado de los participantes y del conductor del seminario; los
honorarios de éste ultimo y los gastos pedagoégicos adicionales (equipamiento,
material de video, documentos, materiales didacticos).
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Desarrolle un programa

1. Orden de los temas a tratar

o Asegurese que haya una unidad en los temas a desarrollar.

o Ordénelos de acuerdo a una progresion légica.

2. Determinacion de los objetivos

Establezca objetivos precisos y, dentro de lo posible, mensurables. No busque
conseguir demasiados objetivos a la vez; mejor descomponga cada objetivo en
“micro objetivos” mas “pequefios”.

¢ QUE BUSCA LOGRAR CON LA CAPACITACION?

UN CONOCIMIENTO

Adquirir un conocimiento
especifico.

Ejemplo: Comprender un
nuevo procedimiento
para la transmision de un
pedido.

UNA HABILIDAD

Adquirir técnicas

Ejemplo: Realizar
eficazmente una

demostracion del
producto.

UNA CONDUCTA

Adoptar una actitud

Ejemplo: Manera de
comportarse frente a una
queja de un cliente.
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3. Definicion del contenido y de los métodos de formacion

A cada “micro objetivo” haga corresponder un contenido (lo que se va a hacer)
con métodos (con quién, cdmo, con qué)

Ejemplo:

Micro objetivo: gestionar las objeciones del comprador.

Contenido: Técnicas para superar las objeciones.

Método: en parejas, los participantes ejecutan una simulacion de la tratativa
con un comprador que presenta objeciones para decidir la compra.

4. Tiempo

Haga estimar por el formador la duracién de cada etapa de manera que el
tiempo sea administrado segun una planificacion bien estructurada. Sin
embargo, prevea elasticidad para adaptar las actividades a las reacciones de
los participantes. Prevea las pausas.
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Organice la actividad
1. Los expositores

En el caso de que hubiera otros participantes ademas del formador, informeles
del tiempo de que dispondran y del momento en que tendra lugar su
intervencion.

2. Fechas, reservas, logistica

Confirme las fechas, el lugar de la actividad y todas las indicaciones necesarias
a todos los interesados. Ejemplo: programa, plano de acceso.

3. Informacién y motivacion de los participantes

Invite a los participantes por escrito, acompafnando con una carpeta que
contenga el programa de la actividad y los aspectos organizativos. Exprese por
qué usted considera importante esta accidén de capacitacion, para la cual la
fuerza de venta habra sido sensibilizada con antelacién, por ejemplo, en
reuniones del equipo de ventas.

4. Preparacion del material, el equipamiento y la sala
Confeccione una lista de verificacion. Compruebe:

o Disposicién de las mesas (preferentemente en herradura o en “U”)
o Funcionamiento del equipamiento.
o Lista de accesorios necesarios:

» Cable prolongador

» Lampara de reemplazo para proyector

» Hojas para el tablero rota folios

» Marcadores nuevos de diferentes colores

Consejo: conozca la sala en la que se va a llevar a cabo la actividad con
antelacion. Evite las sorpresas.

5. Recepcidn de los participantes

o Prepare una buena recepcién

o Presente el formador al grupo

o Prepare una introduccién al seminario que enfatice la importancia de la
accion de capacitaciéon
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Evaluacién y seguimiento

1. Quiénes intervienen en la evaluacion

Haga que intervengan en la evaluacién todos los involucrados: el formador, los
participantes, la direccion comercial y el responsable de capacitacion.

2. Criterios de evaluacion

VVVVYYY

Enriquecimiento concreto

Calidad de los métodos usados

Calidad de la documentacion

Actuacién del formador

Duracién y ritmo de la actividad

Marco de la actividad: sala, servicios de gastronomia y hospedaje.
Intereses de formacién complementaria

3. Métodos de evaluacion

>
>
>
>

Cuestionarios individuales.

Escalas de calificacion (por criterios)

Evaluacion en pequenos grupos y luego sintesis
Libre expresion de los participantes

4. Seguimiento

Después de realizada la evaluacion, termine la actividad con una aplicacién a la
practica exponiendo el procedimiento de seguimiento elegido.

Ejemplos de seguimiento:

>

>
>
>

Cada participante se compromete a un objetivo de mejoramiento.
Programacién de una sesién de revisién que se enfocara en las
dificultades encontradas para la aplicacion.

Balances frecuentes mediante reuniones del equipo comercial.
Entrevista individual de evaluacion con los supervisores.
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