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La confianza y el entendimiento

Capitulo 2: Resumen y objetivos de aprendizaje

Descripcion del capitulo:

En esta leccion, aprendera como conectarse de forma significativa con sus
prospectos, como generar confianza, evitar enviar mensajes contradictorios y
asegurarse de que sus prospectos y usted entiendan lo mismo a medida que
avanza en el proceso de desarrollo.

Resumen del capitulo:

O Generar la relacién y hacer que esta perdure

O Genere confianza mediante las preguntas de conexion
O Interactuar con el prospecto

O Crear un entorno de negocio

O La dindmica de la interaccion

O El contador psicoldgico de halagos

O La dindmica de la comunicacion

O El dominio sensorial primario (DSP)

O El modelo conductual DISC

O Escucha activa

Objetivos del capitulo:
Al finalizar este capitulo, sera capaz de:

O Analizar la importancia de conectarse con los prospectos hablando sobre
temas significativos, oportunos y relevantes.

O Crear un entorno de negocio que resulte distendido tanto para usted como
para el prospecto.

O Comprender la dinamica psicoldgica de la interaccion.

O Comprender la dinamica de la comunicacion.

O Interactuar con el prospecto mediante las preguntas de conexion.
(O Demostrar el proceso de escucha activa.
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e INtroduccion: La confianza y el entendimiento

disponer de un sistema?

» Capitulo 2: . _ N
Establecer Generar una relacion duradera con los prospectos y los clientes es una funcion de
confianza la capacidad individual de conectarse hablando de temas relevantes, comunicarse

entendimiento i )
y con claridad e interactuar de la forma acordada.

» Capitulo 3:

;‘r’esvic::"ams La confianza y el entendimiento se basan en la empatia, la confianza y
Canitulo 4 la sensacion de que cada una de las partes comparte y comprende las

» Capitulo 4:

Las estrategias para preocupaciones de la otra.
obtener informacion

> Capitulo 5: Desarrollar la sensacion de entendimiento con un prospecto es una parte

El dolor integral del proceso de ventas. El vendedor es el responsable de crear un entorno
» Capitulo 6: distendido que facilite la comunicacién y contribuya a construir la confianza y el
El presupuesto respeto mutuos.
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La formula para el éxito

Generar la relacion y hacer que perdure

Crear una situacion que resulte distendida para hacer negocios y hacer que esta
perdure es su responsabilidad. A usted se le paga para actuar como un vendedor
profesional. A su prospecto no se lo compensa por trabajar con usted. El proceso
de la construccion de la conflanza y el entendimiento comienza en el momento en
que usted le dice "Hola" a un nuevo prospecto y continla durante toda la relacion.

También es su responsabilidad hacer que los prospectos participen
distendidamente en conversaciones significativas que los conecten con temas
que resulten relevantes para sus negocios, sus sectores y sus mercados. Para
hacerlo, debe tener preguntas preparadas y un marco de referencia desde donde
poder hacer sus preguntas. Y debe escuchar con atencion a sus prospectos para
asegurarse de comprender lo que dicen.

También debe hacer esto de forma tal de contribuir al crecimiento de la relacién
comercial. Debe prestar especial atencién al lenguaje corporal de sus prospectos,
su tono de voz y las palabras que emplean para detectar cualquier signo de
disconformidad vy, si detecta alguno, actie en consecuencia para recuperar la
sensacion de comodidad.

Para conectarse de manera efectiva, generar la relacion y hacer que perdure, es
necesario que se convierta en un experto en la dinamica de la comunicacion y la
interaccion psicoldégica. Tenemos una regla de Sandler para esto:

No hay malos prospectos, solo hay malos vendedores.

Los prospectos pueden calificar o no. Pueden reaccionar de forma positiva, negativa
o neutral frente a sus ofertas. Pueden tener dinero o no. Comunicarse con ellos
puede resultar facil o dificil. Sin embargo, estos detalles no hacen que sean buenos
o malos. Cuando piensa o dice en voz alta que un prospecto es malo, deténgase.
Haga una pausa. Reevalie a su prospecto como calificado o no calificado.

Su trabajo como vendedor profesional es crear una relacion comercial y un
entorno que permita que se produzca una interaccion positiva y que el proceso de
calificacion tenga lugar para ambas partes.
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Capitulo dos:
La confianza y el entendimiento

Genere conflanza mediante las preguntas de conexion

Invertir tiempo en obtener informacién acerca de su prospecto antes de lanzar

su producto contribuye a generar la confianza y el entendimiento. Cuando los
prospectos perciben que usted tiene un interés sincero en los resultados que ellos
obtendran, se sientan mas comodos con usted y le piden consejo.

Para interactuar con su prospecto en una
conversacion significativa y facilitar el proceso de
desarrollar el entendimiento, debe tener preparadas
las preguntas de conexion que hara. Estas preguntas
impediran que la conversacion vaya de un tema a otro
y proporcionara un marco para una conversacion que
resulte interesante para usted y su prospecto.

€\ sector

¢\ mercag,

El
prospecto

El modelo del Circulo de conexion le brinda
exactamente ese marco. Usted comienza la
conversacion centrandose en sus preguntas acerca
de la persona. Posteriormente, amplia el alcance de sus preguntas para centrarse
en la empresay en el mercado en el que esta opera. Luego, formula preguntas
acerca del sector antes de reorientar la conversacion hacia el motivo de la reunion.

A continuacion se ofrecen ejemplos de preguntas genéricas de conexion.

¢Como comenzo a trabajar en este sector?
¢Como comenzo a trabajar en esta empresa?
Expligueme en qué consiste su trabajo.
Cuénteme acerca de la empresa.

¢En cuantos lugares opera la empresa?
¢Cuanto tiempo ha operado la empresa en el
mercado?

EL PROSPECTO:

LA EMPRESA:

¢Qué esta sucediendo en el mercado?

EL MERCADO: . L
¢Coémo ha cambiado la dindmica?

¢Qué tendencias del sector ha identificado?
;Qué elemento es el que influye mas en su sector?

EL SECTOR:

CAPITULO 2: La confianza y el entendimiento
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Capitulo dos:

La confianza y el entendimiento

e Genere confianza mediante las preguntas de conexién

disponer de un sistema?

» Capitulo 2: ' o ' _ ’
Establecer Mediante preguntas relevantes y significativas, usted no solo demuestra interés
confianza y posibilita el entendimiento, sino que ademas genera credibilidad. Si usted hace

y entendimiento ;
sus deberes antes de contactarse con sus prospectos, sabra algo acerca de ellos,

» Capitulo 3: . . ,
Los contratos de sus empresas, de sus mercado.s y de sus sectores industriales, y podra usar
previos ese conocimiento para contextualizar sus preguntas.

» Capitulo 4:

Las estrategias para Por ejemplo:
obtener informacion

Entiendo que cuando toma el control de la division, su primera iniciativa fue...

» Capitulo 5: , o

El dolor ¢qué tan rapido pudo lograrlo?

» Capitulo 6: L . 6n d imil | én h biad f d

El presupuesto ¢La migracion de empresas similares en la region ha cambiado su forma de
i05?

> Capitulo 7 hacer negocios®

La decision L. . . . ] .

¢Qué impacto han tenido los nuevos incentivos en materia fiscal promovidos
» Capitulo 8:

por el estado para la inversion de capitales en su sector industrial, si es que
ha percibido algun tipo de impacto?

Cerrar la venta

» Capitulo 9:

Mejorar la actuacion L ., .
media en cuanto a En lugar de iniciar una conversacion de ventas hablando de los beneficios y las

;‘;g‘c’r‘"fc‘: actitud caracteristicas que a usted le encantan de su producto o servicio, comience
Canitulo 10 interactuando con el prospecto con las preguntas de conexion y genere
» Capitulo 10:

Romper su zona entendimiento.
de confort

» Capitulo 11:
Elaborar un plan
de prospeccion
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Hacer una llamada
de prospeccion
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transaccional para
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e le  Genere entendimiento mediante las preguntas de conexién

disponer de un sistema? . . . .
Caitulo 2 (consulte la Herramienta 2.1 en sus Herramientas de ventas para obtener una hoja de trabajo en blanco).
» Capitulo 2:

Establecer
confianza HERRAMIENTAS DE VENTAS X

y entendimiento ] )
> Capitulo 3: Estrateglas para hacer participar

Los contratos al cliente Herramienta 2.1
previos

» Capitulo 4:
Las estrategias para Preguntas sobre el sector Preguntas sobre el mercado

obtener informacion

JQué tendencias del sector puede Cudinto tiempo ha estado en este
» Capitulo 5: .
El doll:)r predeci® mercado?
» Capitulo 6: JCudl es a estrategia de marketing mds SElmercado se estd expandiendo o se
El presupuesto reciente en su sectol estd reduciendd?
» Capitulo 7: ST e
La decision (Enumere preguntas significativas de su (Enumere preguntas significativas de su
» Capitulo 8: mundo) mundo)
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Preguntas personales

JCudles son sus productos Cudrto tiempo ha estado en este

» Capitulo 12: fundamentales? empresd?
Hacer una llamada (Enumere preguntas significativas de su
de prospeccion

» Capitulo 13: mundo)

Ventas por reversion
negativa

» Capitulo 14:
Aplicar el analisis
transaccional para
las ventas

» Capitulo 15:
Establecer objetivos

» Capitulo 16: Descargue una copia en blanco de esta herramienta en learn.sandler.com
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» Capitulo 16:

Interactuar con el prospecto

Interactue con relevancia

Al comienzo, para estimular el interés de los prospectos y hacer que participen en
una conversacion, debe hacerles saber acerca de un desafio significativo y relevante
al que se enfrentaran, debe hacer que concentren su atencion en el objetivo que
intentan lograr o el problema que aun no han reconocido. El problema o el objetivo
debe ser aquel que su producto o servicio logre resolver de forma Unica, eficiente

y efectiva. Para interactuar con el prospecto, debera hacer preguntas oportunas,
relevantes y significativas.

Para poder formular las preguntas correctas, debe no solo conocer acerca

de su producto o servicio, sino ademas acerca de las tendencias del sector al
gue pertenecen sus clientes y sus prospectos, las condiciones del mercado,

el posicionamiento competitivo y los requisitos regulatorios. Debe conocer
cualquier circunstancia que pueda afectar cuando, dénde o con quién los
prospectos pueden hacer negocios. Cuanto mas conoce el escenario en el que
hacen negocios sus clientes y sus prospectos, mejor preparado esta usted para
identificar las oportunidades que puede ofrecerles. Considerando lo facil que

es hacer una busqueda en Internet y descubrir infinidad de datos acerca de las
empresas a las que apunta, sus ejecutivos, sus sectores y sus mercados, no hay
excusa para no investigar antes de contactarse con el prospecto.

A continuacion se ofrece un ejemplo de comentario para la interaccion y una pregunta
para una empresa gque vende equipos de reciclaje de solvente en un solo paso:

Muchos fabricantes en su sector nos han dicho que, debido a las nuevas
regulaciones de cumplimiento, se han practicamente duplicado no solo los
costos asociados con el almacenamiento y la eliminacion de los solventes
usados, sino también el papeleo relacionado.

¢Ha pasado por alguna situacion similar?

La idea que usted usa para "conectarse” con el prospecto no se debe relacionar
con una situacion que actue como desencadenante (por ejemplo, las nuevas
regulaciones de cumplimiento). Puede simplemente relacionarse con los medios
de incrementar el rendimiento, la facturacion o las ganancias, o bien con disminuir
las pérdidas o los gastos. En resumen, conéctese con formas de incrementar

el placer y reducir el sufrimiento que provocan las circunstancias en que se

Laformula para el é&xito - encyentra actualmente el prospecto.
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Capitulo dos:
La confianza y el entendimiento

Interactuar con el prospecto

Genere credibilidad

Si ha investigado, podra establecer credibilidad con comentarios adecuados

y preguntas que agreguen valor a la relacion, podra diferenciarse de otros
vendedores y demostrar su nivel de comprension del mundo en el que se mueve el
prospecto.

El siguiente es un ejemplo de la situacion anterior:

Me imagino que habra considerado la posibilidad de reciclar el solvente en
su propia planta como una forma de mitigar los costos asociados con las
nuevas regulaciones. Si lo ha hecho, ;a qué conclusiones ha llegado?

Al demostrar su conocimiento del sector y de la situacion del prospecto, ha
generado credibilidad, sin tener que hablar acerca de usted mismo ni aburrir al
prospecto contandole cuanto tiempo hace que esta en el mercado.

Aun cuando el prospecto no haya considerado la posibilidad del reciclado,

estos comentarios y estas preguntas sacan a la luz una solucion potencial

para lidiar con el aumento de los costos asociados como resultado de las
regulaciones recientes, y al mismo tiempo, dejan la puerta abierta para continuar
la conversacion.

Concéntrese en los resultados

Antes de que los prospectos inviertan tiempo en saber de usted, y mucho
menos, en saber acerca de su producto o su servicio, querran saber: ";en qué me
beneficia?" Por eso, en lugar de analizar las caracteristicas y beneficios de su
producto o servicio, concéntrese en el resultado esperado que se obtiene de su
producto o servicio y en el proceso que lo genera.

CAPITULO 2: La confianza y el entendimiento
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e e Interactuar con el prospecto

disponer de un sistema?

» Capitulo 2: o _ _ _ . .

Establecer Siguiendo con el escenario anterior, se ofrece a continuacion un ejemplo de un
confianza comentario centrado en el resultado y en el proceso:

y entendimiento

» Capitulo 3: Al instalar en su propia planta un equipo de reciclaje en un solo paso,

Los contratos nuestros clientes han reducido el costo de compra, almacenamiento y

previos T - - ] )

Canitulo 4 eliminacion de solvente utilizado en aproximadamente un 98 por ciento y
» Capitulo 4: . . . .
Las estrategias para han reducido en un porcentaje similar la necesidad de llevar registros para
obtener informacion cumplir con las regulaciones. Y, en casi todos los casos, el periodo de retorno
El galpl’tulo 5: de la inversion no llega a los dos afos. ¢ Vale la pena analizar esta opcion?

olor

» Capitulo 6: ¢Qué resultado esperado crea para sus clientes su producto o su servicio? ;De
El presupuesto qué manera de produce?
» Capitulo 7:
La decision
» Capitulo 8:

Cerrar la venta

» Capitulo 9:
Mejorar la actuacion
media en cuanto a
conducta, actitud

y técnica

» Capitulo 10:
Romper su zona
de confort . L. , ; , .
| En las lecciones siguientes, aprendera mas acerca de como recurrir a las
» Capitulo 11:

Elaborar un plan preguntas para preparar el escenario para mantener conversaciones significativas
de prospeccion con los prospectos.

» Capitulo 12:
Hacer una llamada
de prospeccion
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Ventas por reversion
negativa

» Capitulo 14:
Aplicar el analisis
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Capitulo dos:
La confianza y el entendimiento

Crear un entorno de negocio que resulte distendido

Uno de sus objetivos al realizar una entrevista de ventas es contribuir a que su
prospecto disfrute del proceso de venta y se sienta bien acerca de la interaccion.
Incluso hacer una venta puede resultar contraproducente si el cliente se va
diciendo: "No volveré a hacerlo jamas". Esto significa que su trabajo es brindar
asistencia al cliente y ayudar a sus prospectos a mantener su sensacion de
conformidad. Probablemente recuerde, la teoria del Dr. Thomas Harris, que forma
parte del programa Las bases para dominar las ventas, que se describe en su libro
titulado I'm OK—You're OK (Yo estoy conforme, usted esta conforme).

En cada interaccion, usted genera una sensacion de conformidad tanto para su
prospecto como para usted mismo. La conformidad, o la sensacion de bienestar, y
su contrapartida, la sensacion de malestar o disconformidad, estan directamente
ligadas al grado de comodidad que usted siente en la interaccion.

Usted es responsable de la conformidad del prospecto. Para lograr nuestros
objetivos de generar la conflanza y el entendimiento con los prospectos, solo nos
ocuparemos del estado de conformidad/disconformidad para las interacciones
de ventas actuales, no nos ocuparemos de todos los aspectos de la vida de |a
persona. Por ejemplo, una persona puede sentirse conforme y aun asi mostrar
una conducta de disconformidad durante una situacion estresante en particular.
Estas interacciones temporarias y los sentimientos asociados con ellas reflejan
unicamente su experiencia en ese momento, no su nivel general de autoestima.
Ademas, necesitamos poder crear una relacion laboral en la que todos estén
conformes, no resolver cuestiones psicoldgicas de larga data.

Veamos qué es lo que esto significa.

DISCONFORME CONFORME

O Disgustado O Confiado

O Agobiado O Seguro

O Inseguro O Respetado

O Infeliz O Satisfecho

O Ignorado O Apreciado

O Presionado O En control de la situacion

CAPITULO 2: La confianza y el entendimiento
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e ie  Crear un entorno de negocio amigable

disponer de un sistema?

» Capitulo 2: _ _ ' o
Establecer Durante las interacciones con sus prospectos y sus clientes, su objetivo es
confianza no hacer que estos sientan una sensacion de disconformidad. Hacer que no

y entendimiento . o, .
se sientan a gusto puede destruir rapidamente el entendimiento que se haya

> Capitulo 3: generado y eliminar las posibilidades de una venta. Cuando estd interactuando
previos con un prospecto, su objetivo es no hacer nada que haga que el prospecto se
» Capitulo 4: sienta disconforme. Aceptémoslo: todos preferimos estar rodeados de personas

Las estrategias para

obtener informacion  dU€ NOS hagan sentir bien. Lo mismo sucede con los prospectos.

EI galpl’tulo 5: ¢Cuales de estas cosas usted podria hacer sin proponérselo y provocarian la
olor .y . .
sensacion de disconformidad de su prospecto?
» Capitulo 6:
El presupuesto O Usar jerga o términos técnicos que el prospecto podria no entender.
Capitulo 7: . . . o
e O Tener una actitud demasiado asertiva, lo que puede ser percibido por el
> Capitulo & prospecto como “agresivo".
Cerrar la venta O Ir demasiado rapido en la presentacion.
» Capitulo 9:
Mejorar la actuacion
media en cuanto a - . - .
conducta, actitud Siempre proteja y respete la dignidad de su prospecto.
y técnica
» Capitulo 10:
Romper su zona
de confort
) _ Recuerde: todo es relativo
» Capitulo 11:

Elaborar un plan
de prospeccion

Ejemplo 1
» Capitulo 12: a e
Hacer una llamada
de prospeccion 4 >

» Capitulo 13: Roberto  Arturo
Ventas por reversion No estar bien Estar bien
negativa

» Capitulo 14:

Aplicar el analisis

transaccional para .

las ventas Ejemplo 2 g e

» Capitulo 15:

Establecer objetivos 4 >

Arturo Roberto

itulo 16: . .
[aiglrarll:?ﬂg pgra el éxito No estar bien Estar bien
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» Capitulo 2:
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previos
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El dolor
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Elaborar un plan
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Hacer una llamada
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La formula para el éxito
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Capitulo dos:
La confianza y el entendimiento

Crear un entorno de negocio que resulte comodo

Usted es responsable de la sensacién de conformidad del prospecto en una
situacion de venta. La mejor forma de abordar este objetivo es adoptar una actitud
de "Yo estoy conforme; usted esta conforme” y mantenerse en esa postura. No
obstante, puede resultar dificil hacerlo.

A veces los prospectos lo abordan con un ataque sobre su caracter y su producto
que implica "Yo tengo razon; usted no tiene razon". En estas situaciones, debe
resistir el impulso de devolver el golpe. Obliguese a conservar la buena actitud.

A veces se siente disconforme o incomodo antes de iniciar la entrevista. Debe
desarrollar formas de volver a sentirse conforme bien antes de comenzar.

Dado que la mayoria de las personas quieren sentirse conformes
consigo mismas, la manera de conseguirlo es encontrar a otra
persona que se sienta mas disconforme de lo que ellas se sienten.
El 98 % de la poblacion quiere sentirse conforme consigo misma.

El siguiente video de la regla de Sandler lo explica:

Cuando se sienta atacado, retirese.

Tal vez las situaciones mas importantes son aquellas en las que el prospecto se
siente disconforme y usted necesita lograr que sienta "Yo estoy conforme; usted
esta conforme” para facilitar la generacion de la confianza y el entendimiento y, en
dltima instancia, cerrar la venta.

La clave que debe recordar es que si alguien tiene que sentirse incomodo durante
la interaccion, es preferible que se trate de usted y no del prospecto.
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Capitulo dos:

La confianza y el entendimiento

S Porud e debe La dindmica de la interaccion

disponer de un sistema?

» Capitulo 2: o _
Establecer Desarrollar el entendimiento y generar confianza con los prospectos y los clientes
confianza requiere la comprension de la dindmica de las interacciones humanas y el dominio

y entendimiento . . R
de las competencias relacionadas con la comunicacion interpersonal.

» Capitulo 3:
;‘r’:vf::"ams El Anélisis transaccional (AT) es un modelo de interaccion descriptivo y

Canitulo 4 predictivo entre dos personas basado en los estados psicolégicos de sus egos.
» Capitulo 4:

Las estrategias para Analizaremos en mas detalle el AT mas adelante en otro capitulo, pero ahora
obtener informacion necesitamos comprender como se relaciona con la confianza y el entendimiento.

» Capitulo 5: ) o
El dolor En el programa Las bases para dominar las ventas, usted aprendio que el ego de
» Capitulo 6: cada persona consiste en tres guiones distintos que traemos de nuestra nifiez.
El presupuesto El estado del Ego progenitor esta conformado por los mensajes que representan
» Capitulo 7: la autoridad provenientes de un Progenitor critico o de un Progenitor alentador.
La decision . . . . . .
El estado del Ego nifio consiste en mensajes emocionales provenientes del Nifio
» Capitulo 8 natural, del Nifio rebelde o del Niflo adaptado. El estado del Ego adulto esta

Cerrar la venta i o i i o
Canitulo 8 conformado por mensajes l6gicos y racionales, y actia como un arbitro neutral
» Capitulo 9: C~ .
Mejofar la actuacion entre el Ego adultoy el Ego nifio que existen en su mente.
media en cuanto a
conducta, actitud Como vendedor, necesita comprender y controlar estos estados del ego durante

y técnica ) ) o o
sus interacciones de venta. Las siguientes reglas de Sandler lo guiaran:

» Capitulo 10:

Romper su zona

de confort

» Capitulo 11: El setenta por ciento de su conducta de ventas procede

Elaborar un plan de su Progenitor alentador.
de prospeccion

» Capitulo 12:
Hacer una llamada
de prospeccion

El treinta por ciento de su conducta de ventas proviene
de su Ego adulto.

» Capitulo 13:
Ventas por reversion
negativa

El cero por ciento de su conducta de ventas procede de
> Capitulo 14: su Progenitor critico.

Aplicar el analisis
transaccional para
las ventas

Deje a su Ego niio en el auto.

@ @ @ @

» Capitulo 15:
Establecer objetivos

» Capitulo 16:
La formula para el éxito
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Capitulo dos:
La confianza y el entendimiento

La dindmica de la interaccion

Evite los mensajes sentenciosos de su Progenitor critico

Probablemente, los mensajes que comuniquen juicios de valor u opiniones
sesgadas (consulte la lista que aparece debajo, a la izquierda), como qué es

lo correcto y lo incorrecto, qué esta bien o mal, o qué es lo que uno deberia

0 no deberia hacer, generen respuestas emocionales del interlocutor. Estas
respuestas pueden ir desde el cumplimiento (que puede acarrear un cierto grado
de resentimiento), a la rebelién, y ninguno de estos sentimientos resulta deseable
ni conducente para fortalecer la confianza o el entendimiento que usted busca
generar.

En lugar de decirle a los demas qué hacer o como hacerlo, puede darle al mensaje
la forma de una sugerencia util o sefalar un punto que provenga de su Progenitor
alentador para que su interlocutor lo evalle (consulte la lista que aparece debajo, a
la derecha).

MENSAJE SENTENCIOSO MENSAJE UTIL

O "Usted deberia.." O ‘“Leresultara mas
O “Usted deberia haber..." conveniente...
O “Usted no deberia. " 0O “;Habia pensado...?"
O "No haga esto..” O "Talveznosirva.."
O "Se equivoca respecto de...” O “Tal vez quiera considerar...
O “No comprendic”. O "Su punto de vista cambiaria
si.
O "Es que usted no lo entiende".
q’ O “;Alguna vez penso...?"
O "Escucheme”. ‘ )
O "Tal vez deberia pensar acerca

de.."
O ";Puedo sugerirle...?"

CAPITULO 2: La confianza y el entendimiento
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La formula para el éxito

La dindmica de la interaccion

Suprima las reacciones emocionales de su Ego nifho

Si bien es importante generar respuestas emocionales de sus prospectos, es
igualmente importante suprimir sus reacciones emocionales frente a lo que sus
prospectos dicen o hacen.

Si, por ejemplo, un prospecto no esta de acuerdo con su descripcion de una
situacion, decirle que seguramente no escucho con atencion no le servira de nada.
Solo lo ofendera.

En lugar de reaccionar desde un estado emocional, haga comentarios o preguntas
que surjan de la intelectualidad de su Ego adulto, o de una perspectiva que tienda
a obtener informacion para explorar las motivaciones que llevan a los prospectos
a actuar.

En lugar de sentirse molesto cuando un prospecto no lo comprende o cuando
actua de un modo que no resulta razonable, intente lo siguiente:

Tomas, comprendo que no estés completamente de acuerdo con mi
evaluacion de la situacion. Tal vez quieras explicarme por qué.

Maria, ;qué es, especificamente, lo que no te gusta de la presentacion?

También puede orientar las acciones de su cliente o su prospecto haciendo que su
mensaje se refiere a un tercero.

Algunos de mis clientes consideran que a menudo es mejor______
supone que eso funcionaria aqui?

.¢.Como

Otros lo han logrado al____. ;Deberiamos intentarlo?
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$& Capitulo dos:

e La confianza y el entendimiento

S Porud e debe La dindmica de la interaccion

disponer de un sistema?

» Capitulo 2: , ' _ ) o o
Establecer Si puede mencionar a clientes especificos sin violar ningun acuerdo de
confianza confidencialidad, ya sea formal o de cualquier otra indole, hagalo. Brindar este

y entendimiento _ . o . . .
tipo de “prueba social" ejerce una gran influencia. La referencia a un tercero

» Capitulo 3: : : :
Los contratos redirecciona el conflicto y lo lleva de un prospecto a un tercero neutral.
previos L . . .

Canitulo 4 Comprender el andlisis transaccional y usarlo en su propio beneficio puede
» Capitulo 4:

Las estrategias para resultar un factor clave en la creacién de un entorno de negocios distendido.
obtener informacion Por esa razon, lo hemos analizado en detalle en el Capitulo 14. Aplicar el analisis

» Capitulo 5: transaccional en las ventas.
El dolor

» Capitulo 6:
El presupuesto

» Capitulo 7:
La decision

» Capitulo 8:
Cerrar la venta

» Capitulo 9:
Mejorar la actuacion
media en cuanto a
conducta, actitud

y técnica
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de confort
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Establecer objetivos

» Capitulo 16:
La formula para el éxito
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El contador psicologico de halagos

Otra parte del modelo del Analisis transaccional incluye la teoria llamada el
Contador psicoldgico de halagos. Cada persona, incluido su prospecto, tiene

un contador interno que registra la cantidad de atencién que recibe. Los seres
humanos tienen una necesidad fisioldgica y psicolégica de aprobacion, atencion
y reconocimiento por parte de los demas. Estos momentos de reconocimiento se
llaman halagos.

Cuando la gente no recibe suficientes halagos, no se siente a gusto y comienza
a actuar de forma diferente para compensar ese déficit. El contador psicoldgico
de halagos de cada persona requiere de un numero diferente de halagos para
sentirse satisfecho, y cada persona actua de formas diferentes para recibir el
numero de halagos que necesita.

Algunas personas buscan atencion positiva y actian de forma mas amigable a
partir de su Niflo adaptado. Otros pueden hacer una reversion a su Nifio rebelde

y buscar atencién negativa. Algunas personas realizan juegos psicoldégicos para
obtener lo que buscan actuando desde el estado del ego llamado el Pequeno
profesor, que busca la forma de romper las reglas y engafar a los demas para
satisfacer sus necesidades. Es importante recordar que desde una perspectiva
psicoldgica, es preferible recibir comentarios negativos que ningun comentario en
absoluto.

Durante los ultimos 14 dias, ;cuantos halagos ha recibido de su jefe? ;Y de su
pareja? ;Cuantos halagos ha recibido de sus compafieros de trabajo y de sus
amigos? ;Como cambia su conducta cuando necesita mas halagos?
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Capitulo dos:
La confianza y el entendimiento

El contador psicologico de halagos

También es importante tener en cuenta que existen diferentes formas de
halagos. Puede halagar a las personas verbalmente, por escrito, con solo
tocarlas o pasando tiempo con ellas. Existen también diferentes tipos de
halagos, ya sean condicionados o no condicionados. Incluso existen halagos
que se pueden interpretar de distintas maneras y que se asemejan a cumplidos
malintencionados. Suenan como un halago pero en realidad son un golpe
encubierto.

El halago mas poderoso el que no esta condicionado. Un halago no condicionado
significa que usted reconoce a la otra persona por lo que es, no por lo que hace. A
todos los vendedores les agradan los prospectos cuando compran, pero ¢coémo
puede demostrarles que le agradan solo por ser como son?

En su rol de vendedor, necesita saber acerca del contador psicolégico de halagos
de su prospecto, al igual que de su propio contador de halagos. Como dijimos
anteriormente: usted esta ahi para hacer una venta, no para satisfacer sus propias
necesidades. La sensacion de conformidad y bienestar de sus prospectos es
también su responsabilidad. Si no satisface sus necesidades psicoldgicas, al igual
que sus necesidades comerciales, encontraran a otra persona que lo haga.

CAPITULO 2: La confianza y el entendimiento
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Dindmica de la comunicacion

Para que se produzca la comunicacion, debe haber un emisor y un receptor. El
emisor codifica el mensaje y lo transmite. El receptor decodifica la transmision
para extraer el mensaje. Para que se produzca una comunicacion efectiva, el
mensaje decodificado debe coincidir exactamente con el mensaje enviado. Pero
eso no siempre sucede. Es necesario analizar los elementos de la comunicacion
para comprender por qué.

Elementos de la comunicacion

Cuando se comunica por escrito, como sucede en un mensaje de texto, un correo
electrénico o una nota, el cien por ciento de su mensaje se desprende de las
palabras que usted elige.

Cuando dice su mensaje de forma oral, como sucede en una conversacion
telefénica o en un correo de voz, su tono de voz les agrega otra dimension al
significado de las palabras. Probablemente ha escuchado el viejo dicho: “Lo que
importa no es lo que dices, sino como lo dices".

Y cuando su mensaje se transmite cara a cara, durante una reunion, una
presentacion o un evento de trabajo en red, su lenguaje corporal (expresiones
faciales, postura, gestos con las manos, etc.) le agrega a sus palabras una tercera
dimension.

Si bien ninguno de los tres elementos puede transmitir el significado completo
de su mensaje, por lo general es una combinacion de estos componentes lo que
refleja el significado que desea comunicar. Su tono de voz, por ejemplo, puede
imprimir un nivel de entusiasmo o de sarcasmo que no se puede determinar en
un correo electronico. De la misma manera, las expresiones de su rostro pueden
indicar aprobacion o desaprobacion cuando transmite su mensaje.
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Capitulo dos:
La confianza y el entendimiento

La dindmica de la comunicacion

Evite enviar mensajes contradictorios

Es importante que la totalidad del mensaje (sus palabras, su tonoy su lenguaje
corporal) sean congruentes. Si esto no sucede, se envia un mensaje contradictorio
que puede hacer que el destinatario se sienta inseguro respecto del mensaje real.
Decir "Si", por ejemplo, en un tono positivo de voz envia un mensaje congruente.
Sin embargo, decir "Si" en un tono de voz negativo o reticente, o con el cefio
fruncido, dejara a su interlocutor con dudas respecto de su grado de compromiso
con lo que esta diciendo.

Incluso durante las conversaciones telefonicas en las que el interlocutor no puede
ver las expresiones de su rostro, esas expresiones influiran sobre su tono de voz y
Su mensaje.

Cuando habla con otras personas, ;a cual de los tres componentes de la
comunicacion le presta conscientemente mas atencion? ;A sus palabras, a su
tono o a su lenguaje corporal? ;Qué sucede cuando realiza su preparacion previa a
la entrevista?

Cuando escucha a otras personas, ;a cual de los tres componentes de la
comunicacion le presta conscientemente mas atencion? ;Presta atencion a cada
palabra de su interlocutor? ;O le presta mas atencién a su tono de voz o a su
lenguaje corporal?

CAPITULO 2: La confianza y el entendimiento
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La dindmica de la comunicacion

Cuando habla con los prospectos y los clientes, preste mucha atencién a su

tono de voz y a su lenguaje corporal, asegurese de que sean coherentes con las
palabras que dice. Si no lo son, su interlocutor no se sentira a gusto. A menudo,
ese malestar se produce a un nivel inconsciente. Esto significa que el interlocutor
no esta conforme pero no sabe por qué. Y, cuando eso sucede, la conflanza y el
entendimiento se ponen en peligro.

Recuerde las Ultimas conversaciones cara a cara que tuvo con sus prospectos o
con sus clientes.

¢Usted se movia inquieto en su silla mientras hablaban? ;Qué mensaje cree que
transmitio esa manera de comportarse?

¢Mantuvo el contacto visual con ellos o sus ojos iban de un lado a otro de la
habitacion o contemplaban un punto fijo en el espacio? ;Qué mensajes transmiten
esas acciones?

Si tomo notas durante las conversaciones, ¢su 0jos se concentraban en su anotador
0 miraba con frecuencia a su interlocutor para restablecer el contacto visual?

CAPITULO 2: La confianza y el entendimiento 43

© 2006-2016 Sandler Systems, Inc. Todos los derechos reservados.



$& Capitulo dos:

e La confianza y el entendimiento

S Poroné oe debe Dindmica de la comunicacion

disponer de un sistema?

» Capitulo 2:
Establecer . . L
confianza Consejo de ventas: Tenga en cuenta los tres elementos de la comunicacion.

y entendimiento ., . .
Incorpore a Su preparacion para las reuniones V% las conversaciones con los
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» Capitulo 4: Permita que esas palabras funcionen como un recordatorio no solo para
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Dominio sensorial primario (DSP)

Cuando llegamos a la edad de cinco o seis afios, descubrimos que uno de
nuestros sistemas sensoriales, por lo general, la vista o el oido o el tacto, funciona
mejor en nosotros cuando interactuamos con el entorno y procesamos la
informacion que nos rodea. Es decir, nos resulta mas facil aprender, recordar,
analizar y comprender con uno de nuestros sistemas sensoriales, lo que se
denomina Dominio sensorial primario (DSP). Las palabras, metaforas y frases que
usamos para expresarnos reflejan ese sistema sensorial.

Las personas con orientacion visual prefieren ver las cosas para comprenderlas.
Necesitan que "les muestren” las cosas. Preferirian ver una bosquejo de un
proyecto a escuchar sobre él. Cuando le explican algo, le dan su opinién al
respecto. Cuando describen una situacion, le haran un dibujo.

Las personas con orientacion auditiva prefieren que les hablen de las cosas.
Necesitan que "“les cuenten” como son las cosas. Prefieren escuchar sobre un
proyecto a ver un bosquejo de este. Le diran que recuerdan a la perfeccion lo
que les interesa, pero que no recordaran en absoluto aquellas cosas con las que
no estén familiarizados. Si lo que les esta diciendo tiene sentido, le diran que lo
comprenden y que les parece bien.

Algunas personas tienen orientacion cenestésica, es decir, que tienen en ellas

una mayor influencia las sensaciones internas de bienestar y malestar y las
experiencias tactiles del entorno exterior. Necesitan que "palpar y sentir" como son
las cosas. Cuando comprenden algo, le diran que lo "tienen” y que les parece bien.
Le diran que en un proyecto sin terminar todavia hace falta limar asperezas.

Las palabras que usted usa para expresar sus pensamientos e ideas pueden
facilitar o dificultar la decodificacion correcta de su mensaje. Si bien hablar de
manera "“visual" con alguien que prefiere un mensaje “auditivo”, no es o mismo
que hablar en inglés con alguien que comprende solo japonés, aun asi se
presentan algunas barreras similares que bloguean la comunicacion. Se puede
perder mucho en la traduccion.
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Capitulo dos:
La confianza y el entendimiento

El dominio sensorial primario (DSP)

Una vez que comprende el concepto de dominio sensorial primario y que identifica
cual es su sentido dominante, al igual que el de su prospecto, puede usar este
conocimiento para mejorar su comunicacion.

Descubrir sus opciones inconscientes de palabras, frases y metaforas inspiradas
en los sentidos le permite hacer opciones conscientes y usar otras palabras
inspiradas en los sentidos que no solo enriquecen su poder de comunicacion

sino que ademas permiten que los demas comprendan mejor su mensaje. Por
ejemplo, si siempre comienza una presentacion para un grupo diciendo: “Déjenme
hablarles acerca de...", puede complementar su introduccion basada en el sentido
del oido diciendo "...para que puedan imaginarse la situacion y comprenderla
mejor". Esto le permitira incluir movimientos e imagenes.
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La decision
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+ Postura. + Ritmo « Eleccioén de palabras
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» Capitulo 15: - Inflexion

Establecer objetivos

. Descargue una copia en blanco de esta herramienta en learn.sandler.com
» Capitulo 16:

La formula para el éxito

£5F Sander Training
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Capitulo dos:
La confianza y el entendimiento

El modelo conductual DISC

Otra teoria de la comunicacion que lo puede ayudar a comprender a sus
prospectos es el modelo conductual DISC. DISC es un concepto que define cuatro
conjuntos de caracteristicas conductuales que se utilizan para describir el modo
en que la gente procesa la informacion y las emociones y la forma en que las
personas interactlan con los demas.

DISC es un acronimo que significa Dominante, Influyente, Estabilizador y
Cumplidor (Dominant, Influencer, Steady Relator y Compliant). Cada conjunto de
caracteristicas se relaciona con un estilo conductual.

Nadie pertenece exclusivamente a ninguno de los cuatro estilos conductuales
DISC. La mayoria de las personas tienen un estilo principal predominante o
preferido, ademas de dos estilos secundarios, segun la persona y la situacion.

Ningun estilo es mejor que otro. No hay un estilo "bueno”, "malo”, “correcto” o
“incorrecto”.

Cuando se familiariza con estos estilos, comienza a ver a los otros de otra
manera y aprecia estas diferencias. El modelo conductual DISC lo puede ayudar
a comprender como sus prospectos prefleren comunicarse, comprar y tomar
decisiones, y como puede disefiar una presentacion de acuerdo con el estilo
preferido de sus prospectos.

Ademas, cuando logra adaptar su conducta en funcion de estos estilos, aumenta
la efectividad de su poder de comunicacion.
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El modelo conductual DISC

Estilo dominante: las personas dominantes son extrovertidas, a menudo son
obstinadas y necesitan tomar medidas. Les gusta estar a cargo de las situaciones.
Cuando no ejercen el control, se sienten incomodas. Se aburren si no encuentran
retos. Las personas dominantes no gustan de mantener charlas triviales. Les
agrada ganar y tener éxito. Por naturaleza, no les resulta facil trabajar en equipo,
pero son organizadas, directas y concretas.

Estilo influyente: |las personas influyentes son afables y confiadas. Les complace
hablar e interactuar y dejan la accion para los demas. Dado que les gusta agradar,
son muy entusiastas al trabajar en equipo. Las personas influyentes son creativas
y divertidas, pero también desorganizadas. Ademas, dado que confian en los
sentimientos, pueden ser impulsivas e intuitivas y no actian con logica a la hora
de tomar decisiones.

Estilo estabilizador: |os individuos estabilizadores son amables y pacientes y
saben mediar y evitar los conflictos. Como practican y prefieren la constancia

y la regularidad, no gustan de enfrentarse a cambios ni a sorpresas. Son
reflexivos y pueden parecer lentos a la hora de tomar decisiones. Los individuos
estabilizadores en alto grado son leales y mantienen los compromisos a largo
plazo. No suelen revelar sus verdaderas opiniones y sentimientos.

Estilo cumplidor: los individuos cumplidores piensan con cautela. Dado que son
perfeccionistas orientados a los detalles, su elevado nivel de rendimiento esta a la
altura de las expectativas. Como siempre estan ocupados en obtener un dato mas
en la busqueda de la respuesta perfecta, pueden ser lentos, o incluso mostrarse
reticentes a la hora de sequir un procedimiento. Los individuos cumplidores son
analiticos y ordenados en su manera de pensar y de actuar y confian plenamente
en los datos y en las cifras.
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El modelo conductual DISC

CU==-M<K<OXN~-Z—

COMO COMUNICARSE

A LAS PERSONAS ORIENTADAS HACIA LAS TAREAS

e Utilice datos y hechos.

e Examine un argumento a fondo.

e Concéntrese en la tarea; no socialice.

® Muéstrese en desacuerdo con los
datos, no con las personas.

e Use ideas y datos comprobados.

¢ No toque.

¢ No hable de cuestiones personales.

¢ Explique meticulosamente.

D

¢ Sea directo, conciso y concreto.

e Concéntrese en la tarea.

¢ Aplique un enfoque orientado a los
resultados.

e Asegurese de que los demas ganen.

e Aplique un enfoque légico.

e Hable de los puntos importantes y las
ideas relevantes.

¢ No toque a las personas, mantenga
la distancia.

¢ No actue de manera emocional.

e Actlie rapidamente, tome decisiones
con rapidez.

e Sea paciente, genere confianza.
e Consiga que los demas expresen sus
opiniones.

¢ Relajese y deje tiempo para el debate.

e Muestre cdmo las soluciones afectan
a las personas.

¢ Defina claramente todas las areas.

e Consiga que los demas participen en
la planificacion.

* No se apresure al hacer su
presentacion.

e Ofrezca la informacion necesaria.

e Asegure el compromiso paso a paso.

e Deje tiempo para la socializacion.

e Actle animadamente y diviértase.

e Pregunte por los sentimientos y las
opiniones de los demas.

e Use el contacto (antebrazo y espalda).

e Sea amigable y afectuoso.

¢ Reserve tiempo para charlar.

¢ Deje que los demas hablen.

* Demuestre su reconocimiento de
los demas.

* Hable sobre las personas y los
sentimientos.

CU==M<P>I=IXMm

ORIENTADAS HACIA LAS PERSONAS
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Capitulo dos:
La confianza y el entendimiento

Escucha activa

Cuando comunicamos, tenemos una necesidad innata de ser reconocidos

y comprendidos. Cuando participamos en una conversacion, ;como le
comunicamos a la otra parte que no solo estamos escuchando sino que ademas
comprendemos lo que esta diciendo?

Puede reconocer a la persona que habla e indicar que la comprende simplemente
asintiendo con la cabeza o diciendo algo como "Asi es", "Es cierto” o “Tiene
sentido" cada vez que se expresa una idea.

Un paso mas que puede dar para asegurarse de que comprende absolutamente
todo lo que el otro esté diciendo (e indicarle que comprende) es escuchar
“activamente”. La escucha activa es el proceso de repetirle a su interlocutor el
mensaje que usted escucho a fin de confirmar o corregir lo que ha comprendido.
Para hacerlo, se puede resumir el mensaje del interlocutor y pedirle que
confirme o clarifique segun sea necesario. La escucha activa no solo facilita una
comunicacion efectiva, sino que también aumenta el entendimiento.

Ejemplo:

El prospecto: Nuestra meta principal es minimizar el tiempo de inactividad de
nuestros equipos. Cuando tenemos que detener los equipos para
realizar tareas de mantenimiento, las consecuencias van mas alla de
simplemente la alteracion del calendario de produccion. Los inventarios
de materias primas comienzan a acumularse en nuestros almacenes, y
los gerentes de almacén empiezan a quejarse. Y o peor es que, si la
linea de produccion esta inactiva durante un periodo determinado,
nuestra capacidad para completar los pedidos se ve afectada, y
entonces debo darle explicaciones al vicepresidente de Ventas.

El vendedor. Su objetivo principal es minimizar los tiempos de inactividad de
los equipo, de manera tal que el calendario de produccion no se
altere ni su capacidad para completar los pedidos se vea afectada.
Y eso hara que los gerentes de almacén no se quejen sobre

las acumulaciones de inventario y hara que no tenga que darle

explicaciones al vicepresidente de Ventas. ;Me olvidé de algo?

Su resumen puede incorporar frases o enunciados exactos del interlocutor, o bien
puede parafrasear las palabras que escucho.
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Capitulo dos:
La confianza y el entendimiento

Lecciones aprendidas

Resumen del capitulo:
Lo fundamental que hay que retener de este capitulo:

Hacer que su prospecto participe en una conversacion distendida es el primer
paso para desarrollar el entendimiento y generar la confianza. Debe estar
preparado para comenzar la conversacion y contar con preguntas significativas
que no solo le proporcionen la informacion requerida para comprender a su
prospecto, sino que ademas demuestren su deseo sincero de comprender el
punto de vista de su prospecto.

Para aprovechar al maximo sus conversaciones con los prospectos, debe tener
la capacidad de comunicarse de manera efectiva. Debe conocer la dinamica de la
interaccion y el potencial impacto negativo del lenguaje influido por los guiones
aprendidos del Progenitor critico y del Ego nifio.

También debe prestar atencion no solo a las palabras de sus prospectos, sino
también a su tono de voz y su lenguaje corporal. Hacer esto le permitira comprender
mejor su mensaje. Al usar técnicas de escucha activa, repetir con mayor exactitud lo
gue se comunico y demostrarles que les estuvo prestando atencion, les dara a sus
prospectos la tranquilidad de saber que recibié su mensaje.

Prestar atencion a su lenguaje corporal y al tono de sus palabras le permitira
asegurarse de que el mensaje que envia sea el mensaje que desea enviar.

Usar las técnicas de comunicacion adecuadas no solo ayuda a evitar malos
entendidos que pueden afectar su entendimiento con el prospecto o impedir que
este se desarrolle, sino que ademas contribuye a que usted y las personas con las
gue interactUa se sientan bien.

Puede generar el entendimiento con sus prospectos mostrando un interés genuino
en ellos y en las circunstancias en las que se encuentran. Para facilitar este
proceso, debe tener preguntas preparadas para hacer y un marco de referencia
l6gico desde donde poder formular sus preguntas.
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Lecciones aprendidas

El mensaje total que le envia a un prospecto o a un cliente incluye no solo

las palabras que dice, sino también su tono de voz y su lenguaje corporal. Es
importante que el mensaje enviado por un componente sea congruente con los
mensajes enviados por los otros dos. Los mensajes incongruentes o “mezclados”
actuaran en detrimento de sus esfuerzos por generar el entendimiento y pondran
en peligro la conflanza que puede haber logrado construir con el prospecto. Es
igualmente importante comunicar usando un lenguaje que no resulte sentencioso
y que siga siendo emocionalmente neutro aun cuando el tono subyacente del
mensaje de su prospecto resulte sentencioso.

Los contratos previos le otorgan un mayor control sobre el proceso de venta.
Ayudan a que las conversaciones de venta se centren en temas relevantes que
hacen que avance el proceso de venta. Los analizaremos a continuacion.

Observaciones y revelaciones:
En este capitulo aprendi:

Como resultado de lo que aprendi:

Me uniré a la conversacion sobre esta leccion a través de un tuit en
@SandlerTraining con #HowToSucceed o mediante una publicacion en el

grupo oficial de LinkedIn en: www.sandler.com/linkedin-group
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