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Prologo

La mayoria de los vendedores hablan demasiado y preguntan
muy poco.

Ese es uno de los motivos por los que tantos clientes terminan
diciendo, "Lo voy a pensar, déjame revisarlo” o simplemente
desaparecen.

La diferencia entre un vendedor promedio y uno
extraordinario, no siempre esta en las respuestas que da, sino
en las preguntas gque hace.

Hoy descubriras las siete preguntas que hacen que el cliente
compre solo porque le ayudan a encontrar por si mismo la
necesidad de cambiar y el valor de tu solucion.

Quedate hasta el final porque la Gltima pregunta es la gue mas
utilizan los mejores vendedores para cerrar ventas sin
presionar.

Comencemos!

431



El Error del Vendedor Novato

Existe un error que se repite todos los dias en miles de
conversaciones comerciales. El vendedor cree que su
trabajo consiste en convencer.

Por eso habla, explica, argumenta, presenta beneficios,
describe caracteristicas, intenta demostrar por gué su producto
es mejor. El vendedor exitoso, es aquel que entiende que no
debe ser vendedor, debe ser Consultor

Y mientras hace todo eso, el cliente apenas participa. El
resultado suele ser el mismo. El cliente escucha, asiente, da
las gracias y responde con la frase que ningin vendedor quiere
escuchar.

Lo voy a pensar. No porgue tu producto sea malo, sino porque
nunca consiguio conectar la solucion con su propio problema.

Aqgui aparece una idea que puede cambiar completamente tu
forma de vender. Las personas creen mucho mas en las
conclusiones a las que llegan por si mismas, que en las
conclusiones que otra persona intenta imponerles.
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Por eso las preguntas tienen tanto poder. Una buena pregunta
obliga al cliente a pensar, a reflexionar, a visualizar. Y
cuando el cliente encuentra la respuesta con sus propias
palabras, la resistencia disminuye.

Deja de sentir que alguien intenta venderle algo y empieza
a sentir que esta tomando una decision inteligente. Ese es
el objetivo, no convencer, guiar.

Los mejores vendedores hacen algo que sorprende cuando los
observas trabajar, hablan menos de lo que imaginas, escuchan
mucho mas y hacen preguntas que parecen sencillas, pero
cambian completamente la conversacion.

Porgue cada pregunta tiene un proposito. Descubrir una
necesidad, entender una preocupacion, conocer una
prioridad, detectar una oportunidad y sobre todo hacer
gue el cliente piense.

Existe una frase muy conocida en ventas. ;Quién pregunta
dirige la conversacion? Y es completamente cierta, porque
cuando solo hablas tu, el cliente se convierte en un espectador,
pero cuando empiezas a hacer preguntas inteligentes, el
cliente empieza a participar y cuanto mas participa, mas
implicado se siente.
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Eso es psicologia. Las personas valoran mucho mas aquello
en lo que han participado. Por eso, un cliente que responde
varias preguntas importantes suele sentirse mucho mas
comprometido con la conversacion.

Ahora bien, no todas las preguntas venden, muchas incluso
destruyen una venta. Por ejemplo, ¢le interesa? Es una
pregunta pobre porque solo permite responder si 0 no y
ademas llega demasiado pronto.

¢Quiere comprar?, todavia peor. Genera presion, hace que el
cliente sienta que debe defenderse. En cambio, existe otro tipo
de preguntas que despiertan curiosidad y hacen que la
conversacion avance de forma natural.

Y la primera de ellas es probablemente la mas importante de
todas.
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Pregunta 1

¢ Qué Es Lo Que Mas Te Gustaria Mejorar
En Este Momento?

Parece una pregunta muy sencilla, pero es
extraordinariamente poderosa.

¢Por qué?, Porque deja de hablar del producto y empieza
hablando del cliente. EI foco cambia completamente. Ya no
preguntas por lo que ta vendes, preguntas por lo que él
necesita.

Y eso genera confianza desde el primer momento. Imagina
dos vendedores. El primero dice, "Quiero ensefarte nuestro
servicio." El segundo pregunta, '¢Qué es lo que mas te
gustaria mejorar en tu negocio durante los proximos
meses?

¢Cual de los dos crees que obtiene mas informacion?"
Exactamente. El segundo, porque el cliente empieza a revelar
sus prioridades, hablara de ventas, de tiempo, de organizacion,
de clientes, de ingresos.
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Y esa informacion vale muchisimo mas que cualquier
presentacion preparada, porque ahora ya sabes hacia donde
dirigir la conversacion.

Pero hay algo todavia méas importante. Cuando el cliente
verbaliza un problema, ese problema se vuelve mucho mas
real para él. Hasta ese momento era un pensamiento.

Ahora se ha convertido en una declaracion y eso aumenta el
deseo de encontrar una solucién. Observa que todavia no has
vendido absolutamente nada, solo has hecho una pregunta,
pero la conversacion ya ha cambiado.

Ahora el cliente habla de si mismo y eso nos lleva a la segunda
pregunta, una pregunta que muy pocos vendedores hacen y
que suele marcar la diferencia entre una conversacion
superficial y una venta de alto valor, porque descubrir un
problema no es suficiente.

Hay que descubrir también cuanto le esta costando mantener
ese problema. Y cuando entiendas como hacerlo, empezaras a
notar que muchas objeciones desaparecen antes, incluso de
hablar del precio.
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Y recuerda esta idea antes de continuar. El cliente no compra
porque escuchd el mejor discurso, compra porgue una
buena pregunta le ayudd a descubrir una necesidad que ya no
quiere seguir ignorando.

La primera pregunta consigue algo muy importante, hace que
el cliente hable, pero ahora necesitas que entienda la
dimension real de ese problema.

Porgue una persona rara vez compra por tener un
problema. Compra cuando comprende el coste de seguir
igual.

Y aqui aparece la segunda pregunta.
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Pregunta 2

., Como Te Esta Afectando Ese Problema
En Este Momento?

Esta pregunta cambia completamente la conversacion porque
ya no hablas del problema en teoria, hablas de sus
consecuencias.

Un cliente puede decir, "Me cuesta conseguir clientes, eso
todavia es superficial.” Pero cuando preguntas como esta
afectando eso a tu negocio, empiezan a aparecer respuestas
muy diferentes.

Estoy facturando menos, tengo que bajar los precios. Trabajo
muchas horas para ganar lo mismo. Pierdo oportunidades
todas las semanas.

Y aqui ocurre algo muy importante. El cliente empieza a
convencerse solo de que necesita una solucion, no porque
tu se lo hayas dicho, sino porque él mismo acaba de
reconocerlo.
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Por eso, los grandes vendedores no tienen prisa por
presentar el producto. Primero ayudan al cliente a entender
el problema, después presentan la solucion. Nunca al reves.

Existe un error muy comudn. Muchos vendedores escuchan el
primer problema y automaticamente empiezan a explicar su
producto.

Es un error. Todavia no sabes qué es realmente importante
para esa persona y cuanto antes presentes tu solucion, mas
posibilidades tienes de hablar de algo que el cliente ni siquiera
considera prioritario.

Escucha primero, comprende después, presenta al final.
Ese orden, cambia las ventas.

Ahora bien, ya sabes qué quiere mejorar, ya sabes como le
afecta, pero todavia falta descubrir algo decisivo.
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Pregunta 3

¢, Qué Has Intentado Hacer Hasta Ahora
Para Solucionarlo?

Esta pregunta es oro. ;Por qué? porque evita que repitas
soluciones que ya han fracasado.

Imagina que un cliente responde, "He probado anuncios,
contraté otra empresa, hice un curso, intenté vender por redes
sociales.

Ahora ya conoces su historia, sabes qué funciond, qué no
funciono y sobre todo entiendes cual puede ser su mayor
objecion.

Porque si alguien ya ha tenido una mala experiencia,
necesitara recuperar la confianza antes de comprar." Muchos
vendedores descubren esa informacion demasiado tarde
cuando el cliente ya esta diciendo, "No estoy convencido."

Los grandes vendedores la descubren al principio, por eso
pueden adaptar toda la conversacion. Y aqui quiero compartir
contigo una regla que puede ayudarte a vender mas.
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Nunca presentes una solucion sin conocer antes los
intentos anteriores del cliente, porque cada experiencia
pasada influye en la decision presente.

Si fracasO antes, tendra miedo. Si perdio dinero, serd mas
prudente. Si fue engafado, necesitarda mas confianza. Y si
consigues entender eso, dejaras de vender igual a todo el
mundo.

Empezaras a vender segun la realidad de cada cliente. ESo es
vender con inteligencia, no con un guion aprendido de
memoria. Ahora llegamos a una de mis preguntas favoritas.

Una pregunta que parece sencilla, pero cambia por completo
el valor que el cliente percibe.
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Pregunta 4

¢, Que Pasaria Si Dentro De 6 Meses Todo
Siguiera Exactamente Igual?

Detente un momento. Observa la diferencia. No preguntas por
el presente, preguntas por el futuro. Y el cerebro comienza
automaticamente a imaginar ese escenario.

Si el cliente responde, seguiria perdiendo clientes, seguiria
trabajando demasiadas horas, seguiria ganando lo mismo.
Acaba de visualizar el coste de no actuar.

Eso tiene muchisimo poder porque las personas no compran
unicamente para conseguir beneficios, también compran para
evitar pérdidas futuras.

Y cuando el propio cliente pone palabras a esas pérdidas, la
urgencia deja de venir del vendedor, nace dentro del
comprador.
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Ese es uno de los principios méas importantes de la psicologia
de ventas. La urgencia mas fuerte nunca es la que impones,
es la que el cliente descubre por si mismo.

Quiero que recuerdes esta frase. Los vendedores promedio
presentan productos. Los grandes vendedores hacen que
el cliente imagine dos futuros, uno si cambia y otro si
permanece igual.

Cuando consigues eso, la conversacion deja de girar alrededor
del precio, empieza a girar alrededor de las consecuencias y
ahi las ventas cambian por completo.

Ahora quiero advertirte de un error que destruye este proceso.
Muchos vendedores interrumpen. El cliente empieza a
explicar su situacion y antes de terminar el vendedor ya
esta respondiendo.

No lo hagas. Cuando el cliente habla, esta entregandote la
informacion que después utilizaréds para vender mejor. Si
interrumpes, no solo pierdes informacion, tambien transmites
que estas mas interesado en vender que en comprender y eso
reduce la confianza.

Aprende a hacer silencio, deja que el cliente piense. Muchas
veces, después de unos segundos de silencio, llega la
informacion mas importante de toda la conversacion.
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Los mejores vendedores dominan esa habilidad. No
sienten la necesidad de llenar cada segundo con palabras,
porque saben que quien mas aprende durante una reunién
suele ser quien méas escucha.

Y la siguiente probablemente sea una de las mas poderosas
para conseguir que el cliente llegue por si mismo a la decision
de comprar. Sin sentir que alguien intenta convencerlo.

Ya conoces las cuatro primeras preguntas y si las aplicas
correctamente notaras un cambio inmediato. El cliente
hablara mas, confiara mas y tu entenderas mucho mejor qué
necesita realmente.

Pero ahora llegamos a las preguntas que separan a un
vendedor promedio de un auténtico profesional. Porque hasta
ahora hemos descubierto el problema. Ahora toca descubrir el
verdadero motivo por el que alguien te compraria.

Y créeme, no siempre es el que imaginas.
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Pregunta 5

¢, Que Significaria Para Ti Resolver Este
Problema?

Parece una pregunta sencilla, pero abre una conversacion
completamente diferente. Hasta ahora, el quien te hablaba de
resultados y eso cambia el estado mental.

Observa algunos ejemplos. Un empresario puede responder,
"Podria dedicar mas tiempo a mi familia.” Otro dira, "Dejaria
de preocuparme todos los meses por las ventas." Otro
respondera, "Podria contratar mas personas y hacer crecer mi
negocio." ¢ Te das cuenta? Ya no habla del producto, habla de
su futuro. Y las personas compran futuros, no productos.
Nadie compra un software, compra tranquilidad, nadie
compra un curso, compra confianza.

Nadie compra un seguro, compra comodidad, imagen o
libertad. El error de muchos vendedores consiste en vender
aquello que fabrican.

Los grandes vendedores venden aquello que el cliente
quiere sentir cuando todo esté resuelto. Por eso esta
pregunta tiene tanto poder, porgue te muestra cual es la
verdadera motivacion de compra.
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Y cuando descubres esa motivacion, toda la conversacion
cambia. Ahora ya sabes qué desea conseguir realmente y eso
te permite presentar tu solucion de una forma mucho mas
precisa.

Quiero que recuerdes esta frase. Las personas justifican sus
compras con ldgica, pero casi siempre las deciden por
emocion. No significa manipular, significa comprender que
es importante para cada cliente, porque cada persona compra
por razones diferentes.

Dos clientes pueden adquirir exactamente el mismo producto.
Uno busca ahorrar tiempo, otro busca ganar dinero, otro busca
tranquilidad, otro busca prestigio.

Si utilizas el mismo discurso para todos, perderas muchas
ventas. Si adaptas tu mensaje a la motivacion de cada cliente,
la conversacion cambia por completo. Ahora llegamos a una
pregunta que muy pocos vendedores utilizan y que evita una
enorme cantidad de objeciones.
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Pregunta 6

¢ Qué Tendria Que Ocurrir Para Que
Dijeras Si Con Total Tranquilidad?

Esta pregunta es brillante. ¢Por qué? Porque elimina las
suposiciones. Muchos vendedores creen saber que frena al
cliente, pero solo lo creen. En cambio, cuando haces esta
pregunta, es el propio cliente quien te lo dice.

Puede responder. Necesito estar seguro de que funciona.
Quiero entender mejor cdmo seria el proceso. Necesito saber
si tendré soporte. Quiero comprobar que realmente recuperare
la inversion.

Perfecto, ahora ya no estas adivinando. Ya sabes exactamente
gué necesita esa persona para avanzar. Y aqui aparece uno
de los errores mas caros en ventas. Responder objeciones
gue el cliente nunca tuvo sucede constantemente.

El vendedor empieza a justificar el precio, habla de garantias,
explica caracteristicas y el cliente ni siquiera estaba
preocupado por eso. El problema era otro completamente
distinto.
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Por eso, preguntar siempre es mas rentable que suponer.
Recuerda esta idea. Un vendedor gue supone pierde ventas.
Un vendedor que pregunta descubre oportunidades.

Ahora quiero compartir una historia muy breve. Hace anos,
un comercial intentaba vender un servicio a una empresa.

Durante 20 minutos hablo de funciones, ventajas y resultados.
El cliente seguia mostrando dudas.

Entonces decidio parar y hacer una sola pregunta. ;Qué es lo
que mas le preocupa para tomar esta decision? El cliente
respondio, "Sinceramente, me preocupa que mi equipo Nno se
adapte al cambio.” Hasta ese momento habian hablado de
precio, de caracteristicas, de tiempos y el verdadero problema
nunca habia aparecido.

En cuanto el vendedor entendid esa preocupacion, dejo de
hablar del producto y empezé a explicar como acompafiaban
a los equipos durante la implementacion.

La venta se cerro pocos dias despues, no porque encontrara un
argumento nuevo, sino porgue por fin estaba resolviendo la
objecidn correcta.

Eso demuestra algo muy importante. Muchas ventas no se
pierden por falta de argumentos, se pierden por falta de
preguntas.
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Y ahora llegamos a la Gltima, la que considero una de las
preguntas mas potentes de todo este ebook. No presionar, no
manipular, no obligar, simplemente ayudar al cliente a
visualizar la decision y precisamente por eso funciona muy
bien.
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Pregunta 7/

¢, Te Imaginas Como Cambiaria Tu
Situacidén Si Esto Ya Estuviera
Funcionando Dentro De Unos Meses?

Observa que no preguntas, no vendes, no dices, ;qué te
parece? Lo que haces es invitar al cliente a vivir mentalmente
el resultado. Y eso activa algo muy poderoso, la visualizacion.

El cerebro comienza a imaginar ese escenario. Mas clientes,
mas tiempo, mas tranquilidad, mas ingresos, mas
organizacion, mas crecimiento.

Cuando una persona visualiza claramente un beneficio, la
decision empieza a parecer mucho mas natural. Por eso ésta
pregunta aparece unay otra vez en las conversaciones de los
mejores vendedores. No fuerza, guia, no empuja. Ayuda al
cliente a descubrir el valor por si mismo.
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Descubriras el orden correcto para utilizarlas, los errores que
debes evitar y por gué muchos vendedores hacen buenas
preguntas, pero las formulan en el momento equivocado,
perdiendo ventas sin darse cuenta.

Y esa diferencia puede cambiar por completo la forma en la
gue consigues clientes y cierras ventas a partir de ahora.

Ahora ya conoces las siete preguntas que hacen que el cliente
compre solo, pero existe algo todavia mas importante, saber
cuando hacer cada pregunta, porgue incluso la mejor pregunta
pierde fuerza si aparece en el momento equivocado.

Muchos vendedores escuchan una técnica nueva y al dia
siguiente empiezan a disparar preguntas sin ningun orden.

El resultado suele ser extrafio. El cliente siente que esta siendo
interrogado y la conversacion pierde naturalidad. Por eso
quiero ensefarte la l6gica que siguen los vendedores que
consiguen cerrar ventas de forma constante.
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Todo empieza con una idea muy sencilla. Primero
comprendes, después propones, finalmente cierras. Nunca
al revés. La primera pregunta abre la conversacion. ¢Que es
lo que mas te gustaria mejorar en este momento? Aqui el
cliente baja la guardia, no siente que intentas venderle, siente
que quieres entenderle.

Después profundizas en ¢(Como te esta afectando ese
problema? Ahora el problema deja de ser una simple
molestia y empieza a convertirse en una prioridad.

Mas adelante descubre su historia. ¢ Qué has intentado hacer
hasta ahora? Con esta informacion ya sabes qué errores no
debes cometer durante tu presentacion.

Después ayudas al cliente a mirar hacia delante. ¢ Que pasaria
si dentro de 6 meses todo siguiera igual? En ese instante
empieza a visualizar el coste de no actuar.

Solo entonces tiene sentido hablar del futuro que desea
conseguir. ¢Qué significaria para ti resolver este problema?
Fijate en el orden.
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Primero, el dolor, después la consecuencia y, finalmente,
el beneficio.

Ese recorrido psicologico es mucho mas natural que empezar
hablando de tu producto o servicio desde el primer minuto.

A continuacion aparece la pregunta que elimina la mayoria de
objeciones antes incluso de que aparezca.

¢ Qué tendria que ocurrir para que dijeras si con total
tranquilidad? Y finalmente llega la visualizacion.

¢ Te imaginas como cambiaria tu situacion si esto ya
estuviera funcionando dentro de unos meses?

En ese momento, el cliente ya no esta pensando Gnicamente
en el precio, esta pensando en el resultado. Y esa diferencia
cambia completamente la conversacion.

Quiero compartir contigo otro principio que utilizan los
mejores profesionales de las ventas. Nunca luchan contra las
objeciones, las previenen. Esa es la diferencia.
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Cuando conoces bien al cliente, muchas objeciones
desaparecen antes de aparecer porque has entendido sus
preocupaciones, has comprendido sus prioridades y has
respondido exactamente a lo que necesitaba escuchar.

Muchos vendedores creen que vender consiste en tener
respuestas para todo. No, vender consiste en hacer las
preguntas adecuadas hasta comprender exactamente qué
necesita la otra persona.

Cuando consigues eso, tu presentacion deja de ser genérica.
Empieza a sentirse personalizada y eso aumenta
inmediatamente el valor percibido.

Piensa en una consulta médica. El médico no receta un
tratamiento durante el primer minuto. Primero pregunta,
escucha, analiza, investiga, solo después propone una
solucion.

Nadie desconfiaria de ese proceso. Al contrario, genera
confianza. En las ventas ocurre exactamente lo mismo.
Cuando un vendedor habla demasiado de prisa, transmite
prisa por vender.
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Cuando pregunta con interes, transmite profesionalidad. Y los
clientes compran mucho mas facilmente a profesionales que a
personas desesperadas por cerrar una operacion.

Existe otra idea que puede ayudarte muchisimo. No
memorices estas siete preguntas como si fueran un guion
rigido. Comprende el proposito de cada una, porque cada
cliente es diferente.

Habra conversaciones que duren 10 minutos, otras duraran
una hora, algunas empezaran hablando de objetivos, otras
comenzaran hablando de problemas. Lo importante no es
repetir exactamente las mismas palabras.

Lo importante es conseguir la misma informacion. Esa
flexibilidad hace que la conversacion parezca natural y el
cliente percibe autenticidad. Otro error frecuente consiste
en interrumpir para demostrar que sabes mucho. Resiste
esa tentacion.

Cada vez que el cliente habla te esta entregando informacion
que después podras utilizar para vender mejor. Escuchar no
retrasa la venta, la acelera. Y recuerda siempre esta frase, el
cliente no compra cuando tu entiendes tu producto,
compra cuando siente que tu le has entendido a él.
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Ahi nace la confianza, ahi desaparece gran parte de la
resistencia, ahi dejan de comparte Unicamente por precio,
porque ya no eres otro vendedor mas, ahora eres alguien que
comprendio su situacion antes de ofrecer una solucion y eso
tiene muchisimo valor.

A partir de hoy, quiero proponerte un ejercicio muy sencillo.
En tu préxima conversacion comercial, no intentes
Impresionar al cliente con todo lo que sabes.

Haz un experimento, habla un poco menos, pregunta un
poco mas, escucha con autentico interés y observa como
cambia la calidad de la conversacion.

Te sorprendera comprobar gue muchas veces el cliente
termina diciendo exactamente aquello que tu querias
explicarle, pero lo dice con sus propias palabras y por eso
resulta mucho mas convincente.

Las mejores ventas no nacen de un discurso brillante,
nacen de una conversacion inteligente.
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Recuerda siempre esto. Los vendedores promedio
intentan convencer. Los grandes vendedores ayudan al
cliente a tomar una buena decision.

Y cuando aprendes a hacer las preguntas correctas,
vender deja de sentirse como una lucha. Empieza a
convertirse en la consecuencia natural de comprender
mejor a las personas.
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