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CONCEPTO Y FUNCIONES

= Concepto:

» Equipo de vendedores de la empresa

» Forma de comunicacion interpersonal en la que se produce una
comunicacion oral en doble sentido entre vendedor y comprador

= Funciones: - Informar
- Persuadir
- Desarrollar actitudes (representar, crear imagen)
- Prestar servicio

- Captar y transmitir cambios en el mercado




IMPORTANCIA Y CARACTERISTICAS

= Importancia:

» Derivada de las propias funciones

» Depende de la situacién competitiva y del nivel de demanda:
- Competencia reducida y demanda elevada: poco importante
- Competencia intensa: sumamente importante

» En general: + importante en mercados industriales o interorg.

= Caracteristicas:

> Ventajas: - Flexibilidad
- Comunicacion directa (aclarac. dudas, ...)
- Seleccion target
- Potencial cierre de la venta.

»Inconvenientes: - Alcance limitado
- Coste elevado
- Exigencia de adiestramiento y formacion




TIPOS DE VENTA PERSONAL

= Venta Interna

= Venta Externa

= Venta Directa

= Venta Indirecta

= Tomar o recibir pedidos
= Conseguir pedidos

= Realizar activid. de asesoram. y apoyo

. . -“Cara a cara”
= Via de Comunicacion - Via telefonica
-Otros medios interactivos
= Tipo de vendedor-cliente [ - Vdor—Cliente
- Vdor — Grupo Clientes

- Grupo Vdores — Cliente
- Grupo Vdores — Grupo Clientes




OBJETIVOS ASIGNABLES A LOS VENDEDORES

= Requisitos que deben reunir los objetivos:

» Precisos

» Cuantificables
» Marco temporal
» Alcanzables

= Expresiones que pueden adoptar los objetivos:

% Volumen de ventas

- Términos absolutos o relativos (cuota, variacion, término medio)
- Unidades vendidas o unidades monetarias

& Nuevos clientes

- Captacion de nuevos clientes
- Volumen de ventas procedente de nuevos clientes
- Penetracioén en nuevos mercados (tipos de clientes, area geografica)

& (Gastos de ventas

& Rentabilidad de las ventas (margen)
& Numero de visitas

& Distribucion del tiempo




CARACTERISTICAS PERSONALES DEL VENDEDOR

= Estudio de Stan Moss (a 44 altos ejecutivos de ventas de grandes empresas, EEUU):

- Entusiasmo (338 ptos.) - Persuasion elevada (254) - Muy recomendado (149)
- Bien organizado (304) - Experiencia general (226) - Seguir instrucciones (142)
- Ambicion evidente (285) - Habilidad verbal (215) - Sociabilidad (134)

= Aptitudes:

> Inteligencia:

& Matematica
& Verbal
& Razonamiento inductivo y logico

» Memoria:
» Personalidad: - Responsabilidad
- Dominacion
- Sociabilidad
- Autoestima
- Creatividad
- Necesidad de logros y recompensas intrinsecas vs. extrinsecas
= Habilidades:

» Presentacion de ventas
» Direccidn general (organizacion y conduccion de equipos de personas)

= Caracteristicas sociodemograficas



GESTION DE VENTAS:
EL PROCESO DE VENTA PERSONAL (ETAPAS)

|dentificar a clientes interesados y clasificar
a los clientes potenciales

Aprender lo maximo posible
sobre el cliente potencial y

sobre sus compradores

Determinar como entrar en contacto
de establecer una relacion que

comience bien desde el principio

Contar la “historia” del producto al

comprador, siguiendo el enfoque
de la técnica AIDA utilizando
el sistema de enfoque de

carateristicas, ventajas, beneficio y valor




GESTION DE VENTAS:
EL PROCESO DE VENTA PERSONAL (ETAPAS)

Averiguar, clarificar y reflexionar
sobre las objeciones del
comprador

Tratar de cerrar la venta

Hacer un seguimiento para saber
si el pedido ha sido recibido,
asegurar que la instalacion ha sido
correcta y las instrucciones
y el servicio también.



PROCESO DE VENTA PERSONAL: FUNCIONES

‘ Preguntarles
Responderles

Mantenerlos




NEGOCIACION: OBJECIONES

= Objetivos:

- Cliente: - Darse importancia (oposicion emocional)
- Ampliar informacion
- Conseguir mejores condiciones
- Manifestar no convencimiento

-+ Vendedor: - Obstaculo insalvable vs. indicacion util

= Tipos de objeciones:

-+ Sinceras Identificacion: Actitud, grado de precision, momento
- Pretexto Tratamiento diferenciado

= (Casos habituales de objeciones:

- Precio - Defectos
- Financiacion - Falta de necesidad
- Desconfianza - Duda / Miedo

- Fidelidad a otro - Incapacidad de compra




NEGOCIACION: TRATAMIENTO DE LAS OBJECIONES




NEGOCIACION: TECNICAS DE CIERRE DE VENTAS




NEGOCIACION: ZONA DE ACUERDO Y EXCEDENTES

| |

| |

| Excedente ' Excedente I

I del vendedor I del comprador I

l | |

| | |

S X b Euros

ACUERDO
Precio de reserva FINAL Precio de reserva
del vendedor del comprador
(el vendedor desea s 0 mas) (el comprador desea b 0 menos)
El vendedor desea situar El comprador desea situar

x a la derecha x a la izquierda



DIRECCION DE VENTAS

Reclutamiento

Anuncios prensa, recomend. empleados,
agenc. empleo, instituc. educ., asoc. prof.
Entrevista estructurada,
no-estructurada, tensionada

(

Objetivos: aumento de productividad,
mejora moral Vdores, disminucién
rotacion, mejor relac. con clientes
y eficiencia gestion del tiempo
Duracién: variada
Contenidos: prod., Mcado. y emp.

— | Teoria de la Expectativa '

Motivacion



TEORIA DE LA EXPECTATIVA

CARACT. PERSON. VDOR:
- Recompensas recibidas
(financieras vs. no financ.)
- Caract. demograficas
- Experiencia laboral
- Rasgos psicologicos:
- Neces. de logro
- Sensacion interna control
- Autoestima
- Atribuc. rend.
- Fase de ciclo profesional

MOTIVACION |=| RENDIMIENTO

CONDIC. AMBIENTALES:
- Variac. potencial territoro
- Fortaleza competitiva emp.
- Estabilidad ofertas prods.
- Limitaciones de suministro

POLITICAS Y PROCEDIM. | OTREZS FASTORES:
DE LA ORGANIZACION: : ptitudes y
- Supervision cercana : habilidades

- N° de trabajadores que reci-
be una determinada recom-
pensa

-Ratio de “oportunidad de
ganancias”




COMPENSACION
FINANCIERA

COMPENSACION
NO FINANCIERA

RETRIBUCION DE LA FUERZA DE VENTAS

Salario

Dieta

Comisidon

Prima

Concurso de ventas

Ascensos

Comunicados




NUMERO DE VISITAS A REALIZAR A LOS CLIENTES

—

N~

Reclutamiento

- — Anuncios prensa, recomend. empleados,
agenc. empleo, instituc. educ., asoc. prof.
Entrevista estructurada,

no-estructurada, tensionada

(

Objetivos: aumento de productividad,
mejora moral Vdores, disminucién
rotacion, mejor relac. con clientes
y eficiencia gestion del tiempo
Duracién: variada
Contenidos: prod., Mcado. y emp.

Formacion

Motivacion Teoria de la Expectativa
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Evaluacion —. Variables de resultados




ORGANIZACION DE LA FUERZA DE VENTAS

Territorial Producto

L\(

Mercado Complejidad
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