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Resumen

Ciertos contenidos en el modulo de Gestion Comercial y Servicio de Atencién al Cliente como es el
caso de la Venta Personal y el Servicio Postventa puede llevar nuestra explicaciéon, sin pretenderlo, a
un mero recetario repleto de buenas intenciones sobre lo que es y debe ser esta herramienta del
Marketing. El resultado puede resultar lejano de la realidad practica y, por extension, aburrida para
nuestras alumnas y alumnos.

Os propongo una actividad diferente para hacer significativo el aprendizaje de la Venta Personal.

Palabras clave

Web 2.0, venta personal, servicio postventa, actividades, cine espafiol, educacion del consumidor,
coeducacion, educacion moral y civica.

1. UN PROBLEMA EN NUESTRA PRACTICA DOCENTE.

El hecho es que todos los dias surgen miles de productos-servicios en todo el mundo que pretenden
cubrir las mismas o parecidas necesidades. Esto obliga a las empresas a emplear cada vez mas
recursos para lograr que los consumidores elijan los suyos y no los de la competencia. A lo que se une
la necesidad de conseguir clientes satisfechos dispuestos a repetir.

Ante este panorama parece acertada la decision de recoger, dentro del Ciclo Superior de
Administracion y Finanzas, los contenidos pertenecientes a la disciplina comercial. Esto se plasma en el
modulo de Gestidbn Comercial y Servicio de Atencién al Cliente concebido para dar la oportunidad de
conocer, aprender y valorar:
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- Las nociones esenciales de la disciplina comercial que suele conocerse con el término anglosajon de
Marketing.

- El servicio de atencion al cliente.

- Las tendencias que ya estan condicionando esta disciplina y afectara al futuro del trabajo en el
departamento comercial.

Como en cualquier contenido dentro del curriculo oficial, este médulo de Gestidbn comercial y el servicio
de atencidn al cliente pretende alcanzar un objetivo general o requerimiento de cualificacién profesional.
Esto nos viene determinado por la autoridad educativa en la denominada Unidad de Competencia 5.
Esta se enuncia como sigue:

Organizar y realizar la administracion y gestion de la informacion y asesoramiento a clientes y usuarios
de acuerdo con los objetivos marcados, las normas internas establecidas y la normativa vigente.

Aqui ya tenemos un primer indicio de la importancia que tiene tanto la venta personal como del servicio
postventa en el modulo al incluirse de forma explicita (...asesoramiento a clientes y usuarios ...) en esta
Unidad de Competencia. Pero esto no queda aqui (Ver el diagrama de concrecién de objetivos del
mddulo, elaborado con el programa Draw incluido en el paquete de distribucion libre OpenOffice.org v
3.0) sino que vuelve a aparecer en la formulacion de las capacidades profesionales que nuestras
alumnas y nuestros alumnos tienen que alcanzar con el presente modulo.
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Proceso de concrecion de
objetivos del Médulo

Capacidades Capacidades
profesionales terminales

Concretamente estoy refiriéndome a:

. Informar y asesorar, a requerimientos del cliente, sobre los productos ofertados, de forma que se
refuercen y promuevan las relaciones futuras, estableciendo un sistema de seguimiento personalizado.

El dltimo nivel de concreciéon se traduce en unos resultados que se les van exigir y que son las
denominadas capacidades terminales y en ellas se vuelve a mencionar expresamente. Es decir:

1. Aplicar técnicas de comunicacion y habilidades sociales en situaciones de atencion al cliente y
operaciones comerciales.

2. Analizar y aplicar métodos adecuados en la negociacion de las condiciones de contratacion y
venta de productos.

La cuestidon que se me planteaba era el ¢cdmo hacer significativo el aprendizaje de los conceptos
relativos a los elementos que contiene el proceso de venta personal y las habilidades requeridas en
esta actividad tan importante para las empresas.

El hecho es que me parecia insuficiente el recurso de elaborar, a partir del libro de texto, mapas
conceptuales y diagramas que tan buen resultado siempre me dan y que aqui adjunto (también
editados con el ya mencionado programa Draw). Qué permite a mis alumnas y alumnos visualizar, por
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ejemplo, el mecanismo de la comunicacién comercial y los principales elementos que lo concretan
(lenguaje corporal, voz y palabra):

VENDEDORE " § _ CLIENTE

Asi mismo sucede con las competencias requeridas para el desempefio de la venta personal y que es
muy interesante vincular, ayudado de lenguaje cercano, con las tres dimensiones del conocimiento
(conceptos, procedimientos y actitudes). No soOlo para que interioricen esta materia sino para que

valoren (aptitudes) la importancia de este trabajo en todas las empresas y un posible futuro profesional.
Es decir:
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Las habilidades del

vendedor

hacen falta
para el

se manifiestan en

poder disposicion
aplicarlos a para el

v \ \

Situaciones Compromiso
concretas profesional

e ="

tienen
que ser

Especificos

En relacion al proceso de la venta personal suelo emplear en la explicacion el siguiente mapa:

Secuencia

del proceso de venta

consta de

consta

s consta supone
v de la
1.1 Brospeccion 2.1 Argumentacion Consolidacién
1.2 Concertacion &
2.2 Objeciones de la venta.
2.3 Cierre
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A pesar de este esfuerzo, siempre he tenido la sensacién de que mi alumnado tiende a concluir que
esto no deja de ser un “recetario-sermén” de ideas y sugerencias bienintencionadas, demasiado
tedricas y, por ello, irreales.

La comunicacion en la venta
personal (saber escuchar)

LO QUE NO HAY QUE OLVIDAR

2. Practicar la empatia.

4. Mirar al interlocutor tanto como esté dispuesto a
admitir.

6. Repetir las ideas principales que va mencionando
nuestro interlocutor.

La comunicacion en la venta
personal (saber hablar)

LO QUE NO HAY QUE OLVIDAR

2. Adaptar el mensaje al nivel del interlocutor.

4. Preguntar, preguntar y preguntar.
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Esto me llevd a recordar una comedia que vi hace unos afios y que me dio la idea. ¢Porqué no hacer
una actividad con una simulacion de venta apoyada en el recurso que ofrecia dicha pelicula?. A
continuacion os la propongo.

2. CRIMEN FERPECTO, OTRA MANERA DE HACER SIGNIFICATIVO EL APRENDIZAJE DE LA
VENTA PERSONAL Y EL SERVICIO POSTVENTA.

Efectivamente estoy hablando de la comedia dirigida por el director de cine espafiol Alex de la Iglesia
(ver la ficha de la pelicula en el Anexo) en el afio 2004. ¢De qué se trata?. De plantear una actividad
para que nuestros/as alumnos/as apliquen los contenidos expuestos al caso simulado que se plantea al
comienzo de esta pelicula, elaboren un informe que se puede complementar con el consiguiente
debate.

¢, Qué ventajas supone?

El perfil de los personajes (jno olvidemos que se trata de una comedia!) que ayuda atraer la
atencion sobre el tema y seran un vehiculo insolitamente eficaz para reconstruir los elementos y
estructura del proceso de venta personal, asi como, de su posterior valoracion.

Su duracion, sélo seis minutos, permite adaptarla con facilidad a nuestra programacion de aula.

La economia de recursos. Sélo hace falta el video en cualquiera de los soportes con que
podemos contar y la plantilla para la elaboracién del informe que, al mismo tiempo, puede apoyar
el consiguiente debate.

Su flexibilidad en cuanto al soporte que nos permita ponerla en practica. Esto se debe a que se
puede optar por:

— El soporte convencional a través de reproductor de DVDs y el correspondiente monitor.
— Utilizando un ordenador con conexién a internet y empleando el siguiente enlace:
http://www.youtube.com/watch?v=Y-YT9lhNu-I&feature=related

— En caso de contar con un blog de aula, esta actividad se puede trasladar perfectamente ya
gue el video de soporte se puede insertar (embed) empleando el cédigo que encontramos en
la mencionada pagina.

La flexibilidad en su ejecucion. Se puede plantear su realizacion en clase o bien introducirla, dar
las correspondientes instrucciones para su elaboracion ayudandonos de las TICs para facilitarles
su elaboracion (pueden encontrar el material en nuestro blog de aula, o bien, enviandoles el
enlace del video y la plantilla de informe por correo electrénico). Podeis encontrar esta actividad
en mi blog (http://apuntesempresa.blogspot.com/) para que veais como quedaria.

La posibilidad de tratar temas transversales, concretamente:
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— Educacién del consumidor. Valoracion del comportamiento del vendedor, desde la
perspectiva de los objetivos de la empresa y los derechos del consumidor.

— Coeducacion. Tratamiento en el debate sobre la imagen se sigue teniendo de la mujer como
consumidora

¢, Qué inconvenientes supone?

— La ventaja que suponia el perfil de los personajes de esta comedia puede al mismo tiempo ser
un peligro de vanalizacion de la realidad que la escena describe.

— La dificultad de que la actividad no alcance sus objetivos si no conseguimos que nuestras/os
alumnas/os opinen y valoren el contenido propuesto.

— La necesidad de que todas y todos tengan un minimo de familiaridad con las herramientas de
ofimatica y web que se proponen.

3. CONCLUSIONES.

Poco me queda mas que decir, tras haberos planteado que “pros” y “contras” he encontrado en el
disefio y ejecucion de esta actividad. Para mi ha sido una constante preocupacion conseguir que:

— Laidea inicial se pudiese materializar en una actividad sencilla en su ejecucion.

— Las competencias digitales que exigiese al docente no superase el nivel de un usuario sin
conocimientos sofisticados, como es mi caso, pero mucha, mucha curiosidad.

— No desaprovechase el potencial de atraccién y motivacion hacia los contenidos que tenia que
trasmitirles (venta personal) que el recurso cinematografico me ofrecia.

4. ANEXO DOCUMENTAL.

CRIMEN FERPECTO (FICHA TECNICA)
Sinépsis™:
Rafael es un tipo seductor y ambicioso. Le gustan las mujeres guapas, la ropa elegante y el ambiente
selecto. Trabaja en unos grandes almacenes. Ha convertido la Secciébn de Sefioras en su feudo
particular. Nacié para vender. Lo lleva en la sangre. Rafael aspira a convertirse en el nuevo Jefe de
Planta. Su principal rival para ocupar el puesto es Don Antonio, el veterano encargado de la Seccion de
Caballeros. Por fatalidades del destino, Don Antonio muere accidentalmente tras una discusion

1 La ficha técnica de la pelicula esta elaborada a partir de la informacion obtenida de la productora del film Sogepaq y
Clubcultura.com
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acalorada. El unico testigo del crimen es Lourdes, una dependienta horrorosa, naif y obsesiva, que no
duda en chantajear a Rafael para que se convierta en su amante, su marido y su esclavo. Rafael se
desespera viendo como su mundo sofisticado degenera poco a poco en un infierno de vulgaridad.
Preso de la locura, idea un plan infalible para librarse de Lourdes. Esta vez no puede permitirse ni un
error. Todo tiene que ser ‘ferpecto’.

Reparto:

Guillermo Toledo interpreta a Rafael. Mdnica Cervera interpreta a Lourdes. Luis Varela interpreta a D.
Antonio. Enrique Villén interpreta al inspector Campoy. Fernando Tejero interpreta a Alonso. Kira Miré
interpreta a Roxanne.

Director: Alex de la Iglesia. Guion: Jorge Guerricaechevarria y Alex de la Iglesia. Direccion artistica:
Jose Arrizabalaga "Arri" y Arturo Garcia Otaduy "Biaffra". Director de fotografia: José L. Moreno "Moti".
Musica: Roque Bafios. Vestuario: Paco Delgado

Otros datos de la produccion. Fecha del estreno 2004. Localizaciones: Madrid, Sevilla. Distribucion:
Sogepag. Una produccién de Panico Films, Sogecine y Planet Pictures. Con la participacién de
Television Espafiola, Euskal Irrati Telebista y Digital +. Desarrollado con el apoyo del programa MEDIA
de la Comunidad Europea y la colaboracion del ICAA.

Modelo de plantilla de informe para la actividad

ESTA ACTIVIDAD TE AYUDARA 12, REPASA LOS 22 ANTES DE CONTESTAR,

A EEFASAE LA VENTA CONTENIDOS, DIAGEAMAS ¥ REFASA EL VIDEO, LEE BIEN
PERSONAL PARA SABER Si LA ESQUEMAS. TODAS LAS PREGUNTAS Y jNO
OLVIDES TU OPINIONL.

HAS COMPRENDIDO.

)

1 ¢Cual de los seis puntos del “saber escuchar” cumple el vendedor?. Justificalo
a) Crear un clima agradable y relajado que favorezca el didlogo.
Si No
Motivos
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b) Practicar la empatia.
Si No
Motivos

c) Dejar hablar a nuestro interlocutor y no interrumpir su exposicion.
Si No
Motivos

d) Mirar al interlocutor tanto como esté dispuesto a admitir.
Si No
Motivos

e) No rechazar precipitadamente los argumentos de la otra persona.
Si No
Motivos

f) Repetir las ideas principales que va mencionando nuestro interlocutor.
Si No
Motivos

2 ¢ El vendedor sigue las pautas indicadas del “saber hablar’?. Justificalo.
a) Planificar nuestras palabras.

Si No
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Motivos

b) Adaptar el mensaje al nivel del interlocutor.

Si No
Motivos

c) Seguir un orden légico en la argumentacion.

Si No
Motivos

d) Preguntar, preguntar y preguntar.

Si No
Motivos

3 ¢ Cuales de las fases del proceso de venta sigue el vendedor y cuéles no?. Justificalo.
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