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La comunicacion comercial, como una
forma directa de entender el contacto con
nuestros clientes, es fundamental en la
empresa competitiva actual. Encontrar el
mensaje adecuado sera la clave para poder
acercar nuestro producto y servicio

al mercado, de manera diferenciada

y logrando un posicionamiento eficaz.

Dentro de las actuaciones en materia de comunicacién
que podemos afrontar en nuestro plan de comunicacion
integral (publicidad, relaciones publicas, marketing
directo, patrocinio, Internet, etc.), la comunicacién
comercial juega un papel destacado, ya que es nuestro
modo directo de dirigir un mensaje al cliente a través de
nuestros propios canales, sin intermediarios, en sintonia
con la politica de atencién al publico y la orientacion al
cliente que requiere nuestra actividad.

En el sector del fitness este tipo de comunicacién y
técnica de venta a través del profesional, el técnico,
o0 la persona que trabaja cara a cara con el cliente, es
de vital importancia puesto que su papel en el ciclo
comercial de nuestro producto es determinante. E|

ICAS DE

VERTA

interlocutor cualificado transmite los mensajes de la
empresa de forma directa, en un contexto en el que el
plbico necesita percibir la calidad de la atencion que
recibe. Gracias a esta linea comunicativa, la relacién
interpersonal es continua, la eficacia del mensaje se
incrementa y la medicién de resultados (a través del
feedback) es constante.

La comunicacién comercial no hace referencia
tnicamente a una exposicién de ideas de un vendedor,
sino que tiene como objetivo culminar la venta con
éxito, y esto implica intercambiar conocimientos con el
cliente, saber de sus necesidades, y sobretodo saber que
ha captado el mensaje que le queremos transmitir. (R.
Mufiiz, 2001).

;CON QUE ELEMENTOS CONTAMOS?

En todo proceso de venta, como vemos, debe existir
un proceso comunicativo. Este debe contar con los
siguientes elementos:

= Emisor: es |a persona que abre el proceso, la

que cuenta con una gran fuente de informacion.
Normalmente coincide con el personal de recepcién, un
comercial o un técnico.

El emisor ha tener en cuenta los siguientes aspectos:
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- Que su contenido sea comunicable.

- Que pueda interesar al receptor.

- Que el lenguaje se adapte al tipo de receptor.
- Que la ocasién sea la mas propicia.

* Receptor: es el destinatario del mensaje. En el mundo
de las ventas, se trata inicialmente del cliente aungue
este rol puede intercambiarse cuando existe una
interaccién, es decir el vendedor puede ser receptor
también de los mensajes que transmite el emisor que en
ese caso seria el cliente. Para que la comunicacién se
lleve a cabo eficazmente, el receptor tendra que tener
una actitud previa de receptividad.

= Contenido: es el mensaje que se quiere transmitir, que
generalmente coincide con los argumentos de venta.

* Cddigo: son las distintas formas y estilos que tiene el
vendedor de transmitir el mensaje.

* Canal de transmision: es el medio por el cual se
canalizara el mensaje codificado.
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* Respuesta: es |a reacci6n del receptor una vez que ha
recibido el mensaje.

* Feedback: el proceso incluye la comunicacién de
retorno, es decir, el mensaje-respuesta que obtenemos
del receptor. Es la variable que va a medir la
efectividad de mi proceso de comunicacién, ya que si
el receptor responde es que la comunicacién ha sido
eficaz. Es en este momento cuando el emisor pasa a
receptor y viceversa.

En la gestién comercial dependeremos del modo en que
manejamos estos elementos para escoger la forma mas
adecuada de transmitir nuestra informacién a la persona
que nos escucha. Una de las particularidades de este
tipo de comunicacion es que nos convertimos en el
propio canal de nuestro mensaje. Por lo tanto, la actitud
que adoptemos a la hora de transmitir el contenido va
a resultar determinante y condicionar4 la recepcién del
mismo. De este modo, habria que descartar posturas



ineficaces que tiendan a la agresividad e imposicion, o
que adolezcan de un exceso de inhibicién, con pérdida
del control del proceso. La actitud adecuada en la
comunicacion interpersonal con fines comerciales sera
siempre la ASERTIVIDAD.

Actuar asertivamente significa que expresamos lo que
queremos y deseamos de forma directa, honesta, y en
un modo adecuado mostrando respeto. La asercion es
el arte de expresar clara y concisamente los deseos,
necesidades e informacion a otra persona mientras seas
respetuoso con el punto de vista de la otra persona (G.
Varela, J. M* Salinero, C. Sevilla, y F. Lemus. 2003).

Ademas de utilizar una comunicacion asertiva que nos
ayudara en el éxito de nuestra gestion comercial, es
necesario ser habiles en la exposicién asi como comedidos
en el saber estar y nuestro comportamiento. No

podemos olvidar que comunicamos a través de nuestras

palabras y a través de nuestras formas, por tanto, sera
conveniente dominar algunas técnicas de comunicacion
verbal y no verbal, a la vez que dotamos de coherencia y
compatibilidad a ambos aspectos, pues nuestro mensaje
final debe ser un todo homogéneo y coherente.

La comunicacién verbal esta basada, esencialmente, en
el tipo de lenguaje que vamas a utilizar. El contenido
debera adaptarse a las circunstancias, escogiendo los
datos significativos que conviene transmitir.

En cuanto al estilo adecuado, R. Mufiiz (2001) sefiala que
el principio basico para que nuestro mensaje sea aceptado

y comprendido radicara en que nuestro lenguaje sea:

¢ Claro, preciso y sencillo, evitando tecnicismos, argot,

frases hechas, refranes o palabras demasiado rebuscadas.




* Grafico y descriptivo, de forma que genere imégenes
mentales con claridad, pues no tenemos ningln otro
medio de apoyo mas que la palabra.

Dinamico, hecho que se consigue evitando los verbos
en futuro y condicional, conjugandolo en presente y no
demostrando ninguna expresion de vacilacion.

Positivo, sin utiliza giros y expresiones que evoquen
ideas negativas en el cliente, sino palabras y frases
confirmadas, positivas y de interés.

No redundante, evitando superlativos indtiles o
demasiados adjetivos; siempre que sea posible, utilizar
una sola palabra en lugar de una frase.

Ademas, a lo largo del proceso de venta, trataremos de
que nuestro lenguaje esté adaptado al tipo de lenguaje
que utiliza el interlocutor y que tendra que estar
encaminado al fin que se persigue.

Por ltimo, es importante evitar la falsa confianza y tener
muy claro que si el receptor no entiende es culpa del
emisor. Es decir, nunca debemos decir: “es que usted no
me entiende”, sino “he debido explicarme mal".

No solo hablamos con las palabras. Existe un lenguaje
mas dificil de controlar que es el que surge de nuestro

cuerpo, movimiento y actitud, que no depende

de las palabras que utilizamos y que en




ocasiones puede incluso contradecir el mensaje que
formulamos de manera consciente.

Todo profesional de la venta debe tener un
conocimiento practico de las habilidades sociales y
las actitudes no verbales que van a condicionar su
mensaje, de manera que pueda encontrar la sintonia
entre éstas y la informacién que transmitira oralmente.
Sélo con esta coherencia se logrard que el mensaje
resulte creible, positivo y genere una actitud favorable
por parte del cliente, que es el punto de partida para
lograr que escoja nuestro producto.

A la hora de tomar conciencia de nuestro lenguaje
corporal, debemos prestar atencién a aspectos como:
* La mirada: es el elemento més dificil de manipular. Por
norma general, cuando una persona esta escuchando,
mira a los ojos de la otra persona, de forma continuada.
Por tanto, nosotros como profesionales de la venta
tendremos que mirar continuamente a los ojos a nuestro
cliente para confirmarles que estan siendo escuchados.
Sin embargo, a la hora de hablar, no es mirar demasiado
filamente al que escucha. Tampoco es recomendable
caer en el exceso contrario y esquivar la mirada de quien
nos escucha, ya que de este modo transmitiriamos
duda, falta de confianza e incluso falsedad en lo que
afirmamos. Se calcula que mirar el 50% del tiempo y
distribuir la vista a otros puntos el 50% restante es una
buena proporcién. La mirada debe ser frontal y debemos
evitar realizar un recorrido visual “de arriba abajo” a
nuestro interlocutor, para evitar incomodar a nuestro
cliente, que puede sentirse prejuzgado.

e Los gestos de la cara: son los que realmente permiten
leer el estado de animo de una persona. En nuestro
caso como gestores de ventas deberemos mostrar

una cierta cordialidad hacia el cliente. Es necesario
para tal fin, utilizar la sonrisa, sin ser excesiva y de
forma controlada. La sonrisa en absoluto destruye

la sensacion de seriedad en una gestion comercial.

Es mas, estd comprobado que el ver una sonrisa en
nuestro interlocutor nos predispone a relajarnos, y por
tanto provoca mayor fluidez en la comunicacion.

* Las manos: las manos pueden ser las grandes
traidoras de nuestro cuerpo. Ademas, muchas veces
no les prestamos la suficiente atencion y se encargan
de exteriorizar en gran medida cuél es nuestro estado
de animo. Deberemos acompafiar nuestra expresion
verbal con la corporal y esto afecta a los gestos con
las manos. Si transmitimos tranquilidad deberemos
disponer de unas manos relajadas, por ejemplo.

* La postura: seglin los estudios desarrollados a través
de la Kynesia (teoria sobre las diferentes posturas del
cuerpo), se concluye que el cuerpo transmite su estado
de animo en funcién de la postura de sus brazos y
piernas. Por tanto, con nuestra postura deberemos
procurar dar sensacion de relajacion y atencién a

la otra persona. Si nuestro cuerpo esta relajado,
provocaremos esa misma sensacion.

* La ropa: respecto a la forma de vestir y ornamentos
personales, la norma basica es que jamas debe
llamar mas la atencion que el producto que
intentamos vender. Hay ademaés una prohibicién
explicita: jamas se deben llevar gafas de sol en

una entrevista de ventas. En ocasiones, la propia
empresa dicta sus normas sobre el tipo de vestuario
o uniforme. En general, un recurso facil es elegir
ropa de estilo neutro, ni demasiado clasica ni
demasiado moderna y con colores que no llamen
excesivamente la atencion.

* La voz: el tono de voz y la diccién que mantengamos
refleja en gran medida nuestro estado de animo; al
igual que con la voz se puede persuadir, tranquilizar
u ofrecer confianza, también se puede crear un mal
clima, ofender, preocupar o disuadir. Por tanto,

se debe evitar a toda costa expresar monotonia,
cansancio o desinterés. El tono vendra dado por la
modulacion (del grave al agudo), la velocidad, la
entonacion, el ritmo, las pausas... Es importante
adaptar estos componentes segln cada momento de
la comunicacion.
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