estrategia

EL INNOVADOR, EL INTRANSIGENTE, EL EGIPCIO... COMO CONVENCER A LOS DISTINTOS TIPOS
DE COMPRADORES QUE TE PUEDES ENCONTRAR CUANDO TU CLIENTE FINAL ES UNA EMPRESA

Laberinto de ventas

Cuando tu cliente no es un particular sino una empresa, el éxito en cualquier negociacion
es cuestion de conocimiento. Por eso, para conocer de cerca a tu interlocutor, reconocer las
diferentes personalidades que adopta, como se comporta, qué espera de ti y qué puedes ta
sacar de ¢l, te invitamos a usar esta guia que te conducira a la salida del laberinto comercial.
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¢ has preguntado alguna
vez por quié ¢sa oferta tan
buena que llevabas en las
manos no ha cuajado? J0
por qué un cliente ejemplar ha
pasado a ser un problema en lugar
de una ventaja? Para resolver &stas v
olras cuestiones hemos indagado
entre diferentes expertos. Porque
no es igual tratar con un cliente
estratégico que con uno potencial,
ni es lo mismo discutir con uno
intransigente que con otro afable.
Conocer el tipo de cliente con ¢l
que tratas resulta fundamental en
una Negociacion entre empresas o
B2ZB. También tener cn cuenta las
sigulentes recomendaciones:
Investigale a fondo. Antes de
visitar al cliente, haz un andlisis
detallado de la empresa, identifica
sus debilidades v fortalezas. Com-
prucha sus balances en el Registro
Mercantil y estudia su trayectoria en
los dltimos tiempos para poder
rebatir posibles contradicciones én
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negoclacion: quién decide
r a tus clientes de la sigulente manera:

J ESTRUCTURAS PATERMALISTAS. Son estructuras sostenidas por un lider vislonarlo y que estin
muy vinculadas a esa persona, por ejemplo en el caso de las empresas familiares. Aqul la negocia-
cidn es un tema de empatia personal. Es muy importante identificar quién es la persona que real-

mente toma las declslones y ajustar el cargo de la persona que va a llevar la negodaclén con el de
la persona que le va a atender.

2 ESTRUCTURAS DE PODER DISPERSO. Son estructuras complicadas porque normalmente hay
un responsable técnico que es quien necesita el producto, un responsable financiero que es quien
wisa las tarifas que estin dispuestos a pagar y un responsable de compras que es quien supervisa
las compras. Tienes que contactar con cada uno de ellos para que nadie se slenta olvidado y, ade-
mas, utilizar argumentarios diferenciados: mas técnico y detallado para el usuario; incidiendo en el
aspecto econdmico, para el financiero; y de presidn, para el responsable de compras,

2 COMPRADORES DE OFERTON. Como explica Diaz Morales, suelen llamar a varias empresas a la
vez y suelen quedarse con quien mejor les ajusta el precio. Se diferencla del infiel o el de las gan-
gas que mencionibamos antes, en que, en este caso, una vez que te contratan la primera vez,

las que Incurra tu interlocutor. 81 yva
es cliente tuyo, comprueba qué
acdones has realizado con @ y asil
ha sido el efecto de las mismas, el
histarico de pedidos, de pagos...
No seas un mero proveedor. Lo
mas peligroso en una negociackon
B2B s egar a ella con una posicion
muy débil. La Gnica manera de
reforzar tu posicion es diferenciar tu
ofcrta al maximo, para comao insis-
te Antonio Diaz Morales, profe-
sor de EAE on line OBS, “convertirte
en socio estratégico ¥ no en un
mero proveedor”. Para ello, ade-
mis de dar valor anadido a tu pro-
puesta, debes dirsclo a w servicio,
empapandote de la filosofia v de
las ingquictudes de la cn‘l:u
Aprende a decir no. Esta o5 qui-
Zis la parte mas dificil porque las
empresas tienen una posicion
dominante sobre sus proveedones v
eso obliga a aceptar plazos y tarifas
qué én otras cirounstancias no inte-
resarian o, como los denomina Diaz

Morales, puedes encontrarte con
clierttes nocivos: “Aquellos que silo
quieren de ti las ofertas en situa-
ciones limites o los servicios o pro-
ductos que menos te interesan”,
Renuévate continuamente.
Igual de peligroso que negociar con
empresas que aprietan mucho es
tratar con compafias que no lo
haoen nada porque. como defiende
Mare Sachon, profesor de Opera-
ciones del IESE, “te hace perder
competitividad. Hay que buscar
organizaciones que apricien, pero
que, una vez alcanzado el farget
prize, establezcan una colaboracion
a largo plazo. Fs lo que ocurre por
ejemplo con Toyota: puedes tardar
hasta 10 anos en lograr un contrato
de proveedor, pero una vez alcan-
zado la relacion es duradera”,
Analiza tus costes. Luis Masve-
bra, formador de mirketing rela-
cional, CRM v comercio electronico
de ICEMIYESIC, aconscja clasificar
a los clientes atendiendo al coste

i e |

| ;QUIEN TIENE LA ULTIMA PALABRA?

| Existe una informacién cruclal y cuyo desconocimiento puede hacer fracasar
rn compra. En funcion de este paraimetro, debes

suele repetir pedidos, mientras que el infiel nunca va a estar satistecho,

2 ESTRUCTURAS DE MESA DE CONTRATACION. Aquellas en las que tienes que negociar absolu-
tamente todo con un departamento de compras y, una vez convenddo éste, volver a empezar con
el financiero desde el principio. A diferencia de las estructuras de poder disperso, donde tenias
wuwitﬂwhm“mmwhmﬂmmdnm un comité,
iqtﬁudidlpuﬁmiﬂulgttﬂdl informacion completa y puede anular la dedision del otro.

DRCRRESE J00F EMMENDEDORELES 49




estrategia

Anles de una negociacion
realiza un analisis de tu
cliente que incluya identificar
sus debilidades y fortalezas

gue supon tu relacidn con dlos:
“El coste prevenla, el de venta
(comerciales, atencion al cliente,
administracidn) v, por dltimo, el
postventa (pedir informacion... ",

LOS FUERTES Y LOS DEBILES.
Diaz Morales senala que “es nece-
sario identificar la posicion de los

clicntes frente a sus competidones:
un cliente que st creciendo e dis-
tinto a otro decadente”. Por tanto,
la clasificacion de los clientes habria
que establecerla en funcion de su
importancia en ¢l mercado y de su
posicion en nuestra economia. Para
lo prirnero se puede recurrir a balan-
cis mercantiles v a informaciones
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| DIME COMO ERES Y TE DIRE COMO COMPRAS

Aungue tu cllente sea una empresa, nunca debes olvidar que
! "?Idldu fortalezas. I.mmlm'llpnldllil'ﬂl. g::gnmul&u Illurnll

i "Hnﬂm:ﬂh&rqﬂpﬂﬁ:ﬂﬂﬂr"

|

detras del carg una persona, con sus
blgtl = llm de utilidad. |
hﬂﬂth Institute. i
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EL INNOVADOR: EL PROFESIONAL: EL IMPACIENTE: EL AFABLE:
Ante tu oferta, seguroque se . Tiene claro lo que quiere para | Suele ir directamente al Es el primero que quiere ten-
le ocurre 1.000 utilidades 1 laempresa. Es respetuoso, grano. A diferencia del profe. der puentes con él otro para
mis, Es facil detectarle por- ' sonriey es cortés, Su gran ' sional, éste prescinde de cual- que |a relacién sea agradable
gue suele ser muy entusiasta, | peligro es que estd mds acos- | quier Interacchon soclal con su y amistosa, Hay que dejarle
se inclina hacia delanteenla | tumbradoe a recoger informa- | interlocutor, Es muy eficiente, hablar sin cortarle bruscamen-
mesa para compartir contige ¢ cidn que a darla. Tienesque | muy objetivo, pero rara vez te, pero llevindole al terreno
las ideas que se le acaban de hacerle ver que eres un profe- esta dispuesto a establecer de la negociacion. 5i habla por
ocurrir, Lo mejor es formular- 1+ sional, Arranca con preguntas | reladones a largo plazo. Lo ejemplo de sus tiempos de
le preguntas del tipo: “Qué | deltipode: “Antesde queyo | mejor es ser muy directos: facultad, puedes preguntarle:
otras aplicaciones crees que i te cuente lo que te ofrezco, | "Weo que le gusta ir al grano, " icbmo has venido a parar
podria tener este servidoen | me gustaria saber cudlesson . ami tamblén. ;De cudnto aqui? O: jeudles son los retos
vuestra empresa”. + vuestras necesidades”. : ahora de tu empresa?”.

o

+ tiempo disponemos?”.




registrales; para lo segundo, a datos
historicos ¥ potendciales.
Cruciales, Serian los clientes A,
aquellos que crecen mucho en ¢l
mercado ¥ son importantes para tu
negocio. En oste segmento debe-
mas invertir mucho tempo v dine-
ro ¥ cuidarlos especialmente, sobre
todo en la parte postventa, con el
fin de fidelizarlos al mdximo.
Potenciales. Serian los clientes B,
aquellos que también crecen

mucho, pero tienen una importan- | do. Diaz Morales recomienda reali- \:: hay dos ano, Segin este andlisis, puede dis-
cla relativa para ti. En este caso, si | zar un andlisis frio pam detectar “si | “'“,E“"“' tinguirse varios tipos:
queremos incrementar su peso en la | el cliente tiene fichre o estd en fase | discion & Estratégicos. Son aquellos que
empresa es necesario destinar | terminal, porque en el primer caso n presentan un desarmollo sosteni-

¥ Inascs

i palia.

EL INSECUROD:

mucho esfuerzo en dinero y tempo
para atracrlos a servicios que a lo
mejor no ofrecias.

Decadentes. O clientes C. Son
buenos para ti, pero estan perdien-
do peso en el mercado. Conviene
analizar su evolucion en los ulti-
s meses y, si conlinnas & declive,
ir ajustando tus esfuerzos para no
malgastar tiempo, energia y capital
en un cliente que puede acabar
cerrando v convertirse en impaga-

EL ANTI-LOGO:

ain hay esperanza, pero en el
segundo no; v 1o mejor ¢8 cermar
los pagos cuanto antes”,
Terminales, Son aguellos que son
débiles en el mercado v también
para tu negocko. Aqui hay que ajus-
tar mucho v renunciar a ellos.

POTENCIAL DE CRECIMIENTO

Ortra clasificacion que pone su foco
en ¢l cliente es la que analiza su
potencial o su rendimiento a un

EL EGOCENTRICO:

Mormalmente coincide con una persona Juan Carlos Alcaide, director del Instituto

Siempre tiene el “yo” por delante: eso ya

joven, inexperta o que acaba de acceder de Marketing de Servicios, lo define lo sabia yo, te voy a contar... Emphea un
al puesto. Hay que hacer que se sienta como “aquel al que no le gustan las mar- tono cortante en sus conversaclones y es
seguro y valorado porque slempre estin a cas nl los logotipos. Apela shempre ala posible que nos interrumpa para demos-
la defensiva y con el pensamiento de que relacion calidad-precio y desconfia de trar su superioridad. Apela a su experien-
b vas a timar. Cruza los brazos, mantiene las empresas que se apoyan mucho en day conocimientos para que se sienta
una actitud distante. Es bueno arrancar su imagen corporativa”. En este caso es valorado: “Seqin tu experiencia, jedmo
con preguntas que ke permitan relajarse, importante utilizar argumentos que podriamos ayudaros mejor?” “To has lle-
del tipo: “Hiablame de |a empresa. En los apelen a la racionalidad de la compra: vado adelante muchas iniciativas novedao-
tiempos actuales cudles son vuestras “Esta opclon es radionalmente la que sas a la empresa, jde qué manera podria-
necesidades”, “jedmo cuadra este serviclo migjor se ajusta a tu necesidad. Te lo mos llegar a mejorar nuestra aportacién®,
en vuestra organizacion? garantizo personalmente”.
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empresas que pueden entrar

| CLIENTES QUE NO INTERESAN | onesteperfil. Lo importante es

luurn terminar, no esta de mas ulhhrnlnum tipos de clientes esmejor | i mtn Iuh::Em =
| rpnrqmrms sustraen mucho ti sfuerzo e, hdumdm'o. ‘mnmu;ﬂ':du i
| Iu-_.r monopollzadores, Intrasigentes, num pagadores... Te los descubrimos. | o

que realmente esta muy proxi-
0 EL MONOPOLIZADOR. Es el los, obsequios... Lo mejor es cionar a los comerciales a evi-  mo a nuestro producto o servi-
gue continuamente requiere evitarlo porque no es un clien-  tarles porque pueden derivar clo y que lo que quiere es con-
nuestra atencion, con llamadas  te fiel: en cuanto alguien le en muchos costes postventa, tratarte para copiar tu método
telefénicas, con pedidos... Es soborne con mis dinero o en cambilos de plazo, en modi- o tu oferta. Es dificil de detec-
peligroso caer en relaciones mejores regalos, se ird, ficaciones sobre la marcha que  tar porque a menudo te hacen
comerciales con una empresa o pa N cEENTE pueden hacer un proyecto en  un primer pedido y cuando ya
para la que supongamos el 1% Slunpullmulﬁny;ium principio viable algo eternoy 1 han desaparecen,
de sus gastos y, sin embargo, esté poniendo pegas hasta ¢ en el que la empresa pierda pero el dafio ya estd hecho.
represenie mas del B0 d¢  més minimo detalle. s ficil finaimenbe diern. 3 EL INDEFINIDO. No pone
:’J““““’ AR B e  detectarie en la primera entre- 0 EL MAL PAGADOR. plazos, no ajusta precios, ni
*mﬁl:ﬁmﬁ”"m vista, con lo cual conviene alec-  Actualmente son muchas las define contenidos. A éste hay
7 que atarle con un contrato

0 EL EGIPCIO. Alcaide lo defi- donde se especifiquen todas
ne como aquel que deja caer estas cuestiones o estas aboca-
durante la conversacion que do a tener mis de un quebra-
estd ablerto a prebendas, rega. dero de cabeza,

nunca sera una
buena colaboracion

do en el tiempo. En muchos
casos estos clientes se acaban con-
virtiendo en fundamentales por-
que de alguna manera encajarian
con la categoria A.
Ticticos. Son empresas con dis-
tintas unidades de negocio (nacio-
nal, internacional, otra drea de
actividad) a las que sélo les ofreces
servicio en una. Puede ser que para
captar su interds te veas obligado a
ampliar tu campo de actuacion para
ofrecerle un servicio global, Esta
estrategia pucde ser peligrosa por-
que puede obligarte a diversificar
hacia dreas en las que no estés real-

LUSTRACKINES: HE NFOCRATI,
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