PuNTO DE VISTA

Entrevista a Eduardo Garcia Cortes, consultor-Formador
especializado en comunicacién, negociaciény gestion comercial
en Grupo Bentas

"Es imprescindible conocer el circuito de decisiéon”

www linkedin.com/in/

eduardogarciacortes

Los nuevos habitos de compra, y
las nuevas formas de relacién, ha-
cen que la captacion de nuevos
clientes y la fidelizacién de los ya
existentes sean elementos estraté-
gicos para la supervivencia de los
negocios. Desde el punto de vista
comercial, ;cémo se puede hacer
frente a esta nueva realidad?

Eduardo Garcia: Antes podiamos
diferenciarnos por el producto, ca-
lidad, plazos, servicio, etc. Actual-
mente, en determinados mercados
muy maduros, el cliente no valora
estas “ventajas diferenciales”, las
da por hechas. Faltaria mas...
Ahora el ciclo de compra (o custo-
mer journey) en el circuito de deci-
sion de mi cliente es mas complejo,
y las empresas debemos diferen-
ciarnos en el modelo de relacién
con el cliente.

El ciclo de compra, es decir, cémo
toma las decisiones mi cliente y
cémo nosotros le podemos ayudar
a avanzar en el proceso de compra,
aportando valor percibido real.
Para poder aportar valor y negociar,
es imprescindible conocer el circuito
de decisién. La persona responsa-
ble de compras le hablard de precio
mientras recibe presion de gerencia,
calidad, mantenimiento, produccion,
logistica, etc., y cada uno con su
"iQué hay de lo mio?”

Finalmente, el modelo de relacién
con el cliente debe implicar un
plan trabajado con cada cliente
donde aportamos valor desde to-
das las areas de la empresa, y ha-
cérselo ver y vivir al cliente desde
un primer contacto de prospec-



cién, hasta los mas avanzados de fideliza-
cién o crecimiento en cuentas estratégicas.

Las personas ocupadas del desarrollo co-
mercial de las empresas necesitan estar ca-
pacitadas y en continua adaptacién a estas
nuevas exigencias. ;De qué tipo de habili-
dades hablamos

EG: Por lo menos estas: manejo eficiente de
tecnologias méviles, adaptaciéon a contextos
de trabajo permanentemente cambiantes,
andlisis de datos y gestion de dicha infor-
macion, capacidad de identificar tendencias
més alld del presente de tu negocio, pro-
ducto o servicio y foco en la experiencia de
compra, en el usuario, en tu cliente. Y no sélo
considero necesarias estas habilidades en los
comerciales, sino en todas aquellas personas
que puedan aportar valor desde su puesto.

¢Hasta qué punto han cambiado las com-
pras online la manera en que se entiende
la labor del comercial?

EG: Siempre que cambian los habitos de com-
pra, ha de cambiar la manera de relacionarnos
con nuestros clientes. Si como hemos dicho el
producto es muy similar y el cliente valora como-
didad, facilidad, accesibilidad, disponibilidad...
o le facilitamos algunos de estos motivos de
compra o encontrara otro sitio que se lo facilite.
Y esto va més alléd del comercial, hablamos de
generarle una experiencia memorable de com-
pra, desde la consideracién de la compra hasta
la posible recomendacion a otro cliente.

¢Cuales son los principales retos a los que se
enfrentan los comerciales al uso para adap-
tarse a esta nueva forma de compraventa?

-

EG: La resistencia al cambio, que nos viene
de serie a todos. Las motivaciones de nues-
tros clientes han cambiado, y seguiran cam-
biando. Lo que antes valia ahora no, y acos-
tumbrarse a esta realidad no es facil.

Los “comerciales al uso” no solemos ser dis-
ciplinados a la hora de registrar la informa-
cion relevante, y en “el nuevo mundo comer-
cial” esto es fundamental.

Finalmente, saber adaptarse a las motivacio-
nes del cliente y saber liderar al equipo de
personas “no comerciales” de su empresa
para conseguir que todas las personas in-
volucradas en la experiencia de compra del
cliente aporten valor real.
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