Técnicas de venta. Fases:
· Captación de clientes : las fuentes de clientes a las que puede recurrirse son : 

· Contactos personales: Antiguos clientes, conocidos o familiares,  todos ellos son susceptibles o bien de ser clientes o bien de facilitarnos el nombre y/o una recomendación o referencia para nuevos clientes potenciales.

· Organizaciones: Es posible que los clientes de un determinado producto hayan constituido algún tipo de organización, sea de tipo profesional o lúdico. También es posible que existan organizaciones de otros tipos cuyos asociados respondan al perfil de nuestra clientela. En cualquier caso, merece la pena explorar dicha posibilidad.
· Publicaciones: Si nuestra clientela es un tipo determinado de profesional o de establecimiento, con un vistazo a las pagina amarillas podemos conseguir rápidamente un largo listado de contactos. En otros casos puede haber publicaciones gremiales o profesionales, de cuyas páginas pueden extraerse, además de posibles referencias, informaciones útiles para el conocimiento del mercado.
· Otras fuentes: Además de las ya mencionadas, existen otros clientes accesibles, como por ejemplo, los de la competencia. Y , por supuesto, los más accesibles serán clientes descontentos o, sencillamente, insatisfechos.
· Preparación de la visita: ellos suponen que el vendedor:
· Domina las técnicas de venta.

· Conoce a la perfección el producto que vende, su competencia y su mercado.

· Conoce las características principales y posibilidades del cliente al que va a vender.

La preparación de una visita se complementa con la comprobación del material necesario. Los objetivos secundarios de la entrevista de venta podrían ser:

· Conseguir un cambio en la apreciación del cliente sobre nuestra empresa o producto.

· Conseguir que nos acepten un presupuesto.

· Dejar una puerta abierta a futuros contactos.

· Inicio de la entrevista: destaca la importancia de la puntualidad. En general, cuando se trata de entrevistas de ventas:
· Nunca debe olvidarse una cita
· Nunca debe aplazarse una cita, excepto en casos de absoluta necesidad y con el tiempo suficiente para que el cliente pueda reorganizar su agenda.
· Si el cliente anula una cita y nos avisa, llamamos inmediatamente a fin de concertar una nueva cita.
· Si una entrevista se prolonga más allá de lo previsto y pone en peligro la siguiente llamamos al siguiente cliente ofreciéndole la posibilidad de comenzar mas tarde o posponer la entrevista.
Las reglas generales para no perder una venta en los primeros segundos son:

· Cuidar la presencia física y el vestuario
· Pensar en la relación de fuerzas que se dan con el cliente; el vendedor esta prestando un servicio, no buscando un negocio
· No dar la impresión de despreocupación, informalidad o suficiencia.
Para crear una relación de confianza entre el vendedor y su cliente, es necesario:

· Dejar marcar el tiempo inicial de la conversación al cliente: (debemos guiarnos por su comportamiento verbal y no verbal).
· Evitar polémicas

· Hablar de los intereses del cliente

· Hablar de nosotros mismos:  el objetivo no es impresionar al cliente, sino mas bien asentar nuestra imagen más profesional
· Análisis de necesidades: Estas necesidades  se pueden averiguar mediante preguntas de tipo abierto, el vendedor tratara de descubrir cuáles son las preocupaciones principales del cliente respecto a las necesidades que soluciona el producto.
Las preguntas que a tal efecto podemos utilizar son:

· Preguntas abiertas: constituyen el tipo de pregunta más importante ya que no pueden responderse con una simple afirmación o negación.
· Preguntas por comparación: tienen la misma finalidad que las preguntas abiertas, contribuyen a matizar y perfilar las respuestas del cliente
· Preguntas con inflexión: son afirmaciones pronunciadas en tono de pregunta. Se utilizan para confirmar las respuestas del cliente, asegurándonos así de haber entendido correctamente su exposición.
· Preguntas cerradas: que pueden responderse afirmando, negando o con un dato concreto. Estas preguntas ponen a la defensiva al cliente, y su uso es muy específico: sirven bien para obtener un compromiso, bien para reforzar y obtener la aprobación del cliente acerca de una afirmación.
· Presentación de la oferta: una vez el vendedor cree detectar las necesidades del cliente debe presentar el mensaje cubriendo esas necesidades del producto o servicio ya que es el verdadero núcleo del trabajo de ventas y debe transmitir al cliente el siguiente mensaje: “entiendo perfectamente que es lo que necesita; puedo ofrecerle la solución”.
Una presentación correcta de la oferta ha de seguir necesariamente las siguientes directrices:

· Utilizar como introducción las necesidades que el cliente ha admitido durante la entrevista.

· Presentar la oferta generando el interés del cliente.

· Exponer en el lenguaje del cliente el funcionamiento del producto, mostrando como responde a sus necesidades.

· Sondear al cliente para comprobar el resultado de la presentación para llegar directamente a la fase de la venta: las objeciones.

· Durante la presentación es posible el uso de material de apoyo, como puede ser: 

· Testimonios de clientes.

· Notas, artículos de revista.

· Fotografías.

· Mapas.

· Componentes del producto.

· Maquetas.

· Películas.

· Hechos y cifras.

· Impresiones artísticas.

· Animaciones.

· Gestión de las objeciones: 

Las objeciones son aquellos obstáculos a los que el cliente se enfrenta a la hora de efectuar la compra, mientras tenga esta objeción la venta no se llevará a cabo de modo que habrá que eliminar estas objeciones para conseguir el objetivo del vendedor.
· Objeciones sinceras: 

· De capacidad

· De producto

· De precio

· De principios

· Objeciones pretexto:

· De tiempo

· De reflexión

· De evasión

El tratamiento de las objeciones debe seguir siempre una argumentación adecuada:

· Método interrogativo
· Método compensatorio
· Desmentido directo
· Anticipación
· Método comparativo
· Implicación
· Concesión
· Técnica  del silencio
· Cierre de la venta: Para el cierre de la venta se debe confirmar que la necesidad realmente existe y se debe reconocer que la solución ofrecida puede satisfacer dicha necesidad.
El cierre es con diferencia la fase más delicada de la entrevista de ventas.

Algunas de las señales de compra pueden ser:

· Interés súbito

· Abstracción

· Petición de aprobación

· Tratamientos especial

· Uso del posesivo

· Solicitud de documentos

· Actividades posteriores a la venta: Es una determinante clave para la compra ya que la rentabilidad de dichas actividades anteriormente son solamente visibles a medio/largo plazo.

Por tanto, un servicio correcto postventa:
· Reduce el número de quejas, reclamaciones y/o impagos.

· Genera recomendaciones positivas, por tanto, nuevos clientes.
· Incrementa la fidelidad del cliente y, por tanto:

· Incrementa el valor de dicho cliente.

Hay muchas maneras  de mantener la relación con el cliente más allá de la venta, pero las principales consisten en:
· Cumplir las promesas

· Mantener la confianza

· Prestar servicio
