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Resumen

Universidad Universidad de San Carlos de Guatemala
Unidad académica Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Tema Diagnéstico de la comunicacion interpersonal entre

asesores de ventas y clientes potenciales en la
inmobiliaria Unidos, S.A.

Investigadora Guendy Jeanina Juarez Regalado

Problema ¢Como son las técnicas de comunicacidon entre
asesores de ventas y clientes potenciales, en el proceso

de comunicacion asertiva?
Procedimiento para obtener la informacion:

El estudio se realizé6 tomando como muestra a los diez asesores de ventas, en el
proyecto residencial “Las Victorias”, asi mismo se observd a los asesores de
ventas, en el momento que brindaron la atencién a los clientes que visitaron la
sala de ventas en el proyecto, se paso6 cuestionario a los asesores de ventas, y
entrevista a la persona del area administrativa para recabar informacién de la
inmobiliaria.

Resultados Obtenidos



Se estableci6é que la comunicacion es funcional, con algunas deficiencias que se
pueden mejorar, para corregir esta interaccion, se sugiere que se impartan cursos
de capacitaciéon, seminarios sobre atencion al cliente.

Se sugiere motivar a los asesores de ventas, para prepararse académicamente a
nivel universitario, con el propésito de obtener el mejor desemperio en el trabajo a
nivel profesional.

Asi mismo, se conocié que hay algunas deficiencias en la comunicacion por
varios factores, como el manejo inapropiado por algunos asesores, del lenguaje
corporal o kinésico, debido al desconocimiento de las técnicas fundamentales.

Se sugieren técnicas de comunicacion, para que este proceso sea eficiente,
satisfactorio, funcional y de éxito.



Introduccion

Todos los dias estamos bombardeados de mucha informacién, desde las primeras
actividades por la mafiana hasta finalizar el dia, a través de una diversidad de
medios que existen en la actualidad (television, prensa, radio, publicidad exterior,
etc.).

Toda esta informacion es percibida consciente e inconsciente, algunas veces
recordamos y otras no, dependiendo del interés que se tenga. Por estas razones
los comunicadores deben dirigir los mensajes de forma adecuada y acertada, al
grupo objetivo que se quiere llegar.

El diagnéstico de la comunicacién interpersonal entre asesores de ventas y
clientes potenciales en la inmobiliaria Unidos, S.A., es el resultado de la
presente investigacion donde, se establecié la forma de las comunicaciones entre
asesores de ventas y los clientes potenciales, que visitan la sala de ventas en el
proyecto residencial “Las Victorias”, se determiné las fortalezas y debilidades que
existen, se sugiere técnicas para mejorar estas interacciones.

Es importante tomar en cuenta que el éxito de las comunicaciones, versan de lo
qué se comunique, como se hace y a quién, es decir dirigir, acertadamente el
mensaje al receptor.

La primera atencion que se da al cliente, muchas veces es una de las anclas
fundamentales que le interesan, es decir, que se ofrece, por ello se debe cuidar

esta primera interaccién que maneje una comunicacion adecuada.



Se reforz6 en conceptos e investigaciones relacionadas con este tema, se di6 a la
tarea de observar el proceso de comunicaciones entre asesores de ventas y
clientes potenciales de un proyecto habitacional.

Se desarroll6 el presente tema de investigacion, con la finalidad de conocer las
fortalezas que se tiene y sus debilidades, a la vez, sugerir técnicas que se puedan
utilizar para llevar con éxito el mensaje que se transmite y cumplir el objetivo
primordial, “interesar al cliente en el proyecto habitacional”.

Esta investigacion aportara un granito de arena, en el area de comunicacion y
ventas, al igual que en bienes raices; servira para la promocién de proyectos
inmobiliarios en la sala de ventas.



- Capitulo |



Capitulo 1

Marco Conceptual

1.1 Titulo

Diagnéstico de la comunicacién interpersonal entre asesores de ventas y
clientes potenciales en la inmobiliaria Unidos, S.A.

1.2 Antecedentes

Se han realizado una variedad de estudios relacionados a la comunicacién
con el objetivo de mejorarla, teniendo como propésito primordial observar los
procesos, a su vez determinar si se realiza de forma correcta.

En la presente investigacion, se observé la interaccion entre clientes y
vendedores y como es la atencion a los clientes en sala de ventas.

Se utilizaron las herramientas, como guias de observacion, cuestionarios y
entrevistas, para determinar, como es el proceso de comunicacién entre
vendedor—cliente. -

Se localizd varios trabajos de tesis relacionados indirectamente, con el

presente tema de investigacion, en relacion a las empresas que se dedican a
promocién de bienes raices.

Se encontraron investigaciones sobre el diagnéstico de comunicacion
internos como externos, entre otros, los cuales se consideran antecedentes
indirectos de este tema.

Segun La Licda. llse Jessica Griinebaum Blanco (2010) con el tema,
“Diagnéstico de Comunicacion Interna de la Agencia de Viajes New Travel
Services (NTS)”, plantea el problema primordial que genera la falta de
comunicacion, ella determina que la falta de sintonia entre personas en todo
ambito, genera problemas serios en las sociedades contemporaneas.
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En su trabajo indicé, que es muy importante llevar a cabo una buena
comunicacién para lograr con éxito cualquier actividad que tenga interrelacion
con las demas personas.

Otro estudio realizado fue el de la Licda. Yolanda Leticia Castafieda Mejia
(2003) con el tema “Diagnéstico y Propuesta de la Comunicacién Interna de la
Escuela de Ciencias de la Comunicaciéon de la USAC”, donde uno de sus
objetivos es: “determinar las necesidades comunicacionales de los diferentes
sectores que conforman la ECC, es decir el estudiantado, docentes, personal
administrativo y autoridades”.

A lo que concluye: que las autoridades de la escuela necesita un relacionista
publico, ampliar el presupuesto, definir un espacio en los medios, fortalecer y
mejorar la relacion con el estudiantado y los docentes, tener interrelacion con
otras unidades académicas.

Esto es primordial, porque en el area de estudios de comunicacion se debe
tener principalmente el proceso de la comunicacion de forma efectiva, desde
sus estudiantes hasta el personal docente.

Justificacion
La necesidad de hacer este diagnéstico es conocer la situacion actual de las

comunicaciones, entre asesores de ventas y clientes potenciales en la
Inmobiliaria Unidos, S.A.

Conocer las debilidades y fortalezas que se tienen en el momento de ofrecer
el proyecto habitacional, los puntos relevantes que se dan en ella, llegar a
estipular las mejoras que se pueden implementar.

Por medio de esta observaciéon se obtiene informacién, acerca de cémo se
manejan los procesos de comunicacion en las relaciones interpersonales de
esta indole.



La importancia del primer contacto con el cliente y asesor de ventas es
elemental, porque desde el inicio se debe dar un buen intercambio de
informacioén.

El cliente se acerca a los asesores de ventas para obtener informacion sobre
el proyecto habitacional y éste debe tener la informacién y capacitacién, para
entablar un proceso de dialogo, que satisfaga las necesidades de informacién
del cliente potencial. Esto llevara a que se convierta en posible cliente de la
empresa.

Los bienes raices son un negocio que requiere de mucha estrategia
comunicacional, porque desde el primer contacto personal entre clientes y
vendedores puede que se tome una decision favorable y acepten el producto
ofrecido.

Por esta razén el diagnéstico constante, servira para actualizar las
metodologias utilizadas e implementar alguna si fuese necesario.

El medio social cambia constantemente en todo ambito y las comunicaciones
deben ser apropiadas y bien establecidas.

Esta investigacion servira para las ciencias de la comunicacién y otras
disciplinas, como la psicologia social y organizacional. Va dirigida a personas
laboralmente activas, luego a vendedores, gerentes de ventas; debido a que
se refleja en la atencion a los clientes.

Asimismo servira para fortalecer la interaccion entre jefes y trabajadores,
porque muchas veces no existe buena comunicacién entre ambos y pierden
la relacién, lo que hace que afecte el desempefio laboral.

El proceso de comunicacion entre asesor de ventas y clientes potenciales, es

elemental por la razén que no se puede remplazar esta interaccién, debido a



que las relaciones humanas son insustituibles y por ende este tipo de
negociacion se debe realizar de una forma que persuada desde el inicio.

Si los clientes se sienten identificados con quien los atiende, el proceso de
comunicacién estara cumpliendo con su objetivo.

El ser humano siempre tendra la necesidad de comunicarse y en cuanto mejor
lo haga, sus resultados seran cada vez mejores.

1.4 Planteamiento del problema
Esta investigacion muestra varios factores: ¢Si los asesores de ventas tienen la
preparacion adecuada? ;Poseen técnicas de comunicacion los asesores de
ventas?, para que el proceso de comunicacion se dé eficaz, asertiva y
adecuada, que enfoquen en beneficio de la empresa y de los individuos
(clientes potenciales y asesores de ventas), se tom6 en cuenta aspectos

basicos, en las técnicas que aplican los procesos de comunicacion.

La comunicacién es funcional con algunas deficiencias, la preparacion
académica, y las capacitaciones constantes deben incluirse en el programa,
que ayude a mejorar las técnicas de ventas, que se observaron en los
asesores de ventas, inciden en el desempefio que tiene la comunicacién y a su
vez de forma laboral.

La comunicacién inapropiada tiene presencia, se observé que algunos
asesores manejan poco el lenguaje kinésico o lenguaje corporal, esto persuade
de gran manera en lo que se transmite.

Se debe reflejar confianza, serenidad, control y conocimiento sobre lo que se
ofrece de forma profesional, a lo que se suma el insuficiente conocimiento de
técnicas por algunos asesores, que ayudan en el ramo de las ventas
persuasivas.



Sin embargo, por su experiencia y conocimientos primordiales los asesores de
ventas han sabido informar a los clientes que los visitan, esto se puede
mejorar haciendo un diagnéstico periédico y asi hacer mejoras para las
interrelaciones con los clientes.

También, en forma general la comunicacién que se desarrolla en todo ambito
influye en todo tipo de relaciones: comerciales, personales, laborales, etcétera;
y la falta de sintonia para realizar cualquier actividad, en todas estas, son el
producto de la falta o mala comunicacién que hay entre las personas.

Por esta situacién que se analiza se plantea la siguiente interrogante: ; Cémo
es la comunicacién entre asesores de ventas y clientes potenciales?

Identificar lo que se necesita reforzar, por medio de esta investigacion para
sugerir las posibles soluciones. Inducir a los asesores de ventas por medio de
cursos de comunicacién, seminarios de ventas, charlas motivacionales entre
otros, que fortalezcan la atencion al cliente que se brinda en la sala de ventas.

1.5 Alcances y limites
La finalidad de esta investigacion consistio en la realizaciéon de un diagnéstico
de comunicacioén interpersonal con objetivos comerciales entre asesores de
ventas y clientes potenciales.

En la actualidad, Inmobiliaria Unidos, S.A., tiene cinco proyectos
habitacionales, de esta cantidad se escogi6é “Residenciales Las Victorias”, el
cual sirvi6 para realizar la investigacion.

El propésito de ésta, determinara como se estd dando este proceso
comunicacional con objetivos comerciales, entre asesores de ventas y clientes

potenciales, a la vez sugerir cambios que se necesiten o implementar técnicas



para que se provea una buena inter-relacion entre emisor y receptor es decir
que se otorgue el proceso de comunicacién optima.

El presente trabajo servira de guia y apoyo o los futuros comunicadores que
quieran abordar temas relacionados con éste, a su vez también brinda ayuda
para la realizacién de un diagnéstico en comunicacion a nivel general, debido
a que los pasos son basicamente los mismos, lo que varia es la metodologia a
utilizar y la informacién con relacion al caso que se dé.

El proyecto “Residenciales Las Victorias”, se encuentra localizado en el
kilometro 38.5 Carretera al Pacifico Palin Escuintla, alli se encuentra la sala de
ventas en donde se atiende a los clientes en general que visitan este lugar de
bienes raices.

La limitante principal fue que no todos los asesores accedieron a someterse a
la guia de observacion y responder el cuestionario por factor tiempo, en varias
ocasiones no disponia de éste para responder y realizar la guia de analisis.

El diagnéstico de la comunicacion en la sala ventas es fundamental, porque es
donde se tiene la oportunidad de enganchar al cliente, en relacién a lo que se
le ofrece.

Se necesita de una preparacién adecuada para los que tienen el mayor
contacto con los clientes, y en este caso son los asesores de ventas, quienes
buscan tener una venta exitosa.

Que los asesores de ventas utilicen las técnicas de comunicacién asertiva,
para entablar una comunicaciéon de doble via a manera que el cliente sea
informado y atendido correctamente, para que su decisién se incline hacia lo
que se le ofrece.
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Capitulo 2

Marco Teorico

Se realizé una busqueda de informacion que pudiera ayudar a elaborar el marco
tedrico, se revisaron documentos que permitieran definir conceptos que se
relacionan con la investigacion.

2.1 Diagnéstico de Comunicacién:

Es el analisis y evaluacion de las situaciones de comunicacion, en relacién a
espacios, momentos comunicacionales. También se puede mencionar que es
la observacion de los mensajes que produce la institucién o empresa en su
contenido y forma.

Segun la evaluacién de los recursos comunicacionales de la instituciéon o
empresa, citaré algunos puntos fundamentales que auxilian en la realizacién
del diagnéstico.

1. .Determinar las caracteristicas deseables en los procesos para una
institucion o empresa especifica.

2. Comparar la comunicaciéon que se da en la empresa en diferentes

momentos en el tiempo y bajo diferentes circunstancias.

3. Detecta problemas ya existentes y problemas potenciales en las redes y
flujos de comunicacion.

4. Aumenta la efectividad de la comunicacion al permitir definir lideres y
patrones de comunicacion, factores cuyo conocimiento facilita el disefio
y difusion de todo tipo de mensajes.

(http://www.definicion.org/diagnostico)
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2.2 Diagnéstico

El diagnéstico es un proceso a través del cual se profundiza en el objeto
estudiado, que son acciones de intervencién y en el marco de una etapa del
proceso que se denomina “seguimiento”, es decir transformarlo mediante esta
practica.

Se define también, como un concepto dirigido a la determinacién de la
naturaleza y origen de un fenémeno, por medio de este proceso se llega a

establecer una situacion estipulada que se busca conocer.

Ademas se puede decir, que es el procedimiento que se realiza en una
situacion determinada, generalmente para solucionar un problema.

En el curso de diagnéstico dicho problema experimenta cambios cuantitativos
y cualitativos, los que tienden a la solucion del problema. Se mencionaran
algunas etapas relacionadas:

- Evaluacién, procesamiento mental de la informacion, intervencion,

seguimiento. (http://www.definicion.org/diagnostico)

Citaré los tipos de diagnéstico que Daniel Prieto Castillo define:

A. Formacioén social: segun su definicion es la manera en que en un pais
se manejan las instancias econémicas, sociales, politicas e ideologicas
dentro de un modo de produccién dominante y de las relaciones sociales
de produccién que de él se derivan.

B. Marco de referencia: Las orientaciones econémicas, politicas e
ideolégicas dominantes en una determinada formacion social tienen
éxito, sobre todo las dos ultimas si y sélo si se cristalizan, se concretan,
en lo que la mayoria de la poblacion hace piensa, espera, cree,
recuerda, suefa cada dia.
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2.3 Comunicacion:
Es una actividad relacionada a la naturaleza humana que implica la
interaccién y la puesta en comin de mensajes significativos, a través de
diversos canales y medios para influir, de alguna manera, en el
comportamiento de los demas y en la organizacién y desarrollo de los
sistemas sociales.

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola, “es la transmisién de

sefiales a través de un cdédigo comun al emisor y receptor”.
(http://www.rae.es)

La comunicacién es fundamental para el ser humano debido a que sin ella
no podria funcionar la sociedad en cualquier tipo de relacién. Daniel Prieto
indica que: “Quienes poseen mayores recursos comunicacionales logran a

su vez mayor poder dentro de los grupos en que se desenvuelven.” (Prieto:
1985, 51).

Se puede afirmar que la comunicacién no es un acto, sino un proceso
complejo, que posee varias etapas o pasos.

Se ejemplifica una comunicacion simple: preguntando al que esta frente a
mi: ¢Como te llamas? Antes de hacer esta pregunta se tuvo que formar en
la mente la idea de lo que se quiere decir.

Luego, hallar los vocablos que expresaron nuestro pensamiento; después
pronunciarlos o escribirlos, llegar a la vista o al oido de nuestro vecino,
pasar de sus sentidos a la mente, descodificar el grafico o sonido que le

llegé y por Gltimo, captar o no nuestro mensaje, segin que entendiera o no
nuestro idioma.
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La danica forma de relacionarse los seres humanos entre si es a través de la

- comunicacién y que, por tanto, no pueden existir buenas relaciones publicas

si no existen buenas comunicaciones.

Se citaran los elementos de la comunicacién que se deben tomar en cuenta

para la buena interaccion entre los individuos, seguin Daniel Prieto:

Los Cédigos: es una brujula que orienta el proceso de intercambio de
ideas, pensamientos, sentimientos e informaciones y faciltan la
comprension del mensaje. El uso de cédigos conocidos entre emisor y
receptor evitara ruidos confusos, distorsiones e interferencias negativas.

Emisor: muestra o transmite de manera continua, rasgos culturales a
través de las palabras, gestos, vestuario, forma de caminar, objetos y
espacios. Hay emisores reales y emisores voceros.

Los reales son la conciencia de lo que emite, y es duefio de su decisién de
emitir y elegir la tematica y el modo de elaboracién del mensaje.

El segundo emite por decisién de otros, sirve a un emisor real o uno
privilegiado.

Preceptor: es el que puede recibir un mensaje pero no puede hacer nada
ante el mismo. La percepcion consiste en una extraccion de informacién de
la realidad misma para dirigir la conducta, segun el lugar social que se
ocupa.

Una persona percibe un mensaje segin sus creencias, deseos,
experiencias, conocimiento y estereotipos. La percepcion se orienta mas a
lo conocido.
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d.

Medios y Recursos: los medios son los instrumentos o canales por medio

~ de los cuales se hace llegar un mensaje a un perceptor.

Los recursos, indica Prieto, se refiere a lo que hace falta para manejar un
medio. Por ejemplo, los medios tecnolégicos ayudan para la realizacién de
una produccién masiva de mensajes.

Mensaje: se refiere a un signo o conjunto de signos, pueden darse de
forma verbal, gestuales, especiales, u objetos que tienen un significado
para alguien, puede ser en sentido referencial (cierta informacién sobre
cierto tema) o en sentido estético (placer, atracciéon o rechazo que pueden
generar las formas visuales y sonoras).

Comunicar que dos mas dos son cuatro es comunicar una verdad teérica
que no afecta los niveles de la personalidad.

El mensaje sera siempre una manifestacion del yo personal, el que se
comunica se compromete y tiene que seguir necesariamente en una linea
de logica. El verdadero mensaje supone cambios tanto en el que lo emite,
como en el que lo recibe.

Referente: es la forma en que se hace referencia, se alude a un tema. El
mensaje es una version de algo. Es importante para entender la influencia
de los mensajes. Puede ser una version de cualquier tipo de referencia
posible, ya sea real o imaginario. (Prieto: 1985, 370 a 379 p).
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Pasos para el desarrollo de la comunicacioén eficaz

Tiene nueve elementos que se muestran a continuacién: Dos
elementos representan los componentes principales en la
comunicacion; el emisor y el receptor. Otros dos representan los
principales instrumentos de comunicacion: el mensaje y los medios.
Cuatro representan las funciones principales de la comunicacion:
codificacion, decodificacion, respuesta y retroalimentacion. El

ultimo elemento representa el ruido en el sistema. Estos elementos:

Emisor: envia un mensaje al receptor (llamado también la fuente o
comunicador).

Codificacion: proceso consistente en darle forma simbdlica al
mensaje.

Mensaje: conjunto de simbolos organizados que el emisor transmite.
Medios: recursos de expresion mediante los que se transmite el
mensaje desde el emisor al receptor.

Decodificacién: proceso mediante el cual el receptor asigna
significado a los simbolos transmitidos por el emisor.

Receptor: el que recibe el mensaje mandado por el emisor (llamado
también auditorio o interpretador).

Respuesta: conjunto de reacciones que el receptor tiene después
de haber sido expuesto al mensaje.

Retroalimentacion: parte de la respuesta del receptor que le
comunica de retorno al emisor.

Ruido: ocurrencia de estatica o distorsion inesperada durante el
proceso de comunicacion que da lugar a que el receptor reciba un
mensaje distinto al que el emisor envi6.
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El presente diagrama muestra los elementos en el proceso de comunicacién, para
Su mejor comprension.

Mensaje

Decodifica
cion

Emisor Receptor

Respuesta

Realimenta-
cion "

El modelo remarca los factores claves en la comunicacion eficaz. Los emisores

deben saber qué publicos quieren alcanzar y qué repuestas desean.

Para que el proceso se lleve con éxito, se debe crear los canales necesarios para
retroalimentacion, ya que servirian para conocer la respuesta del publico.

* Conocimiento: puede que el cliente ya tenga cierta informacién
sobre el producto, pero no es suficiente. El vendedor debe reforzar
la informacién e interesar al receptor.

e Compra: algunos miembros de la audiencia meta tengan conviccién,
pero no la suficiente para hacer la compra. Tal vez esperen
informacion adicional y planeen actuar después. De este punto
depende de gran manera, que el asesor utilice técnicas de
persuasion para convencer de lo que se ofrece.

Fuente: (Mercadotecnia edicion en espariol: 1989, 471 a 474 p).
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2.4 Comunicaciones y habilidades interpersonales

“Las habilidades interpersonales son aquellas que permiten tener una mejor
comunicaciéon con otras personas”. La palabra “inter” puede confundirse con
“intra” que significa “dentro de uno mismo” pero no, es “inter” que significa
entre e interpersonal significa entre personas.

Por lo tanto las habilidades interpersonales son todas aquellas que permiten
relacionarse mejor con las personas, se explicard algunas habilidades
interpersonales que existen, sugerencias sobre como utilizarlas.

Las mas importantes sino casi Unicas son: la empatia, las emociones y la
sociabilidad.

e Empatia: es importante en las habilidades interpersonales y es casi
la Unica que otorga la cualidad humana. Si no se consigue empatizar
con los demas se vuelven frios y amargos, se pierde toda humanidad
y con ello la vida carece de sentido.:

No tener empatia significa no saber identificar las emociones de los demas
y perderse con ello gran parte de la vida y su sentido.

No vivimos solos en el mundo por lo tanto, es importante desarrollar
habilidades empaticas si se quiere vivir en concordancia con los demas y
aprovechar de forma positiva el poder de empatia en todo ambito.

¢ Emociones: son las grandes dominantes del mundo, sin emociones
los seres humanos no se motivaran, las personas no se mueven por
I6gica se mueven casi enteramente por emociones.

Una persona esta a favor o en contra de una opinién mas que por la légica
lo esta por las emociones que siente: Temor, ira, miedo, felicidad, éxtasis.
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Si se sabe entusiasmar al publico, éste se entusiasmara, pero si se aburre a
- asi respondera al aburrimiento.

Controlar las emociones tanto internas como externas porque es
fundamental para las habilidades interpersonales.

e Sociabilidad: es el punto que se podria considerar como directo en
las relaciones interpersonales pero no es la Unica parte. La felicidad
de una persona suele estar muy ligada a cdmo son sus habilidades
sociales. Es raro que una persona sin amigos se sienta una persona
completa y feliz y asi lo demostrara en sus actos.

El dinero no da ni el 10% de felicidad que da cultivar unas buenas
relaciones sociales, cultivar las habilidades sociales dara 100 veces mas
felicidad y 100 veces mas éxito, que el dinero.

El mejor modo de tener unas excelentes habilidades interpersonales en el
momento de interrelacionarse con los clientes es tomar en cuenta las tres
principales habilidades para ser una persona comunicativa completa.

La empatia permitira ser mas justo con los demas y entenderlos de manera
eficaz, las emociones permitiran comunicar de forma sobresaliente, hacer
entender mejor lo que se espera y de lo que se quiere, las habilidades
sociales haran que se conozcas mas con el que se interacta y por ende la
relacion sera exitosa”. Fuente revista digital: http://revista-digital.verdadera-

seduccion.com/habilidades-interpersonales/

2.5 Clases de comunicaciones
Las comunicaciones, en general, pueden ser clasificadas en:

* Intencionales: son aquellas, como su nombre lo indica, que se
hacen con un propésito, sean ellas escritas, verbales, por sefiales u
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otros medios. Son las mas utilizadas para negocios y asi obtener la
mejor interrelacion vendedor-cliente con el objetivo de lograr lo
proyectado.

No intencionales: también como su nombre lo sugiere, que no se
tuvo la intencion de transmitir, pero, que sin embargo, se emiten. Por
ejemplo: la vestimenta, el rubor, el temblor de las manos, el color
tostado de la piel, etcétera.

Muchas veces estas comunicaciones no intencionales no se desean
hacer, se las tratan de ocultar, pero, un observador perspicaz no se
le puede escapar y le sirve para obtener datos de su interlocutor.
Esto se puede determinar por medio del lenguaje corporal.

Interferencias: son hechos o barreras que dificultan la comunicacion
0 que impiden por completo su recepcion. Se las puede clasificar en
dos categorias, que se citaran a continuacién:

A. Interferencias fisicas: son las originadas en el mundo externo que nos

rodea, por ejemplo: el ruido, el corte de energia eléctrica, la descompostura
del aparato emisor o receptor, etc.

B. Interferencias psiquicas: son denominadas asi porque acontecen en el

mundo interno, en la psiquis del individuo, por ejemplo: la antipatia que
siente el perceptor hacia quien emite; la falta de interés de éste en el tema.

En el ambito de las relaciones publicas las interferencias tienen una gran

importancia porque, como ya se dijo, las relaciones entre los seres

humanos se establecen por medio de la comunicacién y si no existe buena

comunicacién no puede haber buenas relaciones publicas.
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Formas de superar las interferencias:

La repeticion: consiste en lanzar varias veces el mismo mensaje en
la misma forma. Es muy utilizada en la publicidad con el propésito de
grabar en la mente del perceptor el mensaje o para el caso de que
no recibiera el primero, pueda recibir los sucesivos.

La reiteracion: es repetir varias veces el mismo mensaje, pero, en
diferente forma. También la observamos en la publicidad. Cada cierto
tiempo y para no hastiar al publico se cambia el mensaje,
manteniendo la idea.

La utilizacién de varios canales: esta técnica radica en tratar de llegar
a los destinatarios de la comunicacion utilizando diversos medios,
por ejemplo haciendo uso del periédico, servicios de Internet (e-mail,
chat; etc.), correo, radio, television. Alguno de estos medios llegara el
receptor.

Aislar el mensaje: es el procedimiento por medio del cual el emisor
busca la manera que el nivel de su mensaje supere el de los demas,
a fin de que el suyo pueda llegar con claridad al perceptor.

La comunicacién de las relaciones publicas: las relaciones publicas,
han nacido como una necesidad de la vida de interaccién, para
comunicarnos unos con otros.

La comunicacién es fundamental: en la existencia de la comunidad
moderna, porque de ella nace la comprension solidaria, la aceptacion
y el consentimiento. Es asi como las relaciones publicas constituyen
una actividad por medio de la cual, empresas, organizaciones e
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individuos, y organismos gubernamentales buscan la comprensién y
la colaboracién de la comunidad a la que pertenecen.

* Relaciones publicas: es el esfuerzo consciente que estimula a las
personas o influyen en ellas por medio de la comunicacion, para que
juzguen favorablemente una organizacion, la respeten, la apoyen y le
presten ayuda en los momentos de confusion.

o El dialogo permanente: es una comunicacion dialogada y bilateral,
por lo que se utilizaran los canales adecuados con el propésito de
establecer los efectos deseados.

e Comunicaciones discriminadas o personalizadas: son las que el
mensaje de Relaciones Publicas debe ser elaborado teniendo en
cuenta el interés y el nivel cultural del pablico al cual es dirigido,
porque en caso contrario, para muchos puede resultar pueril y para
otros sumamente elevados.

o El mensaje persona: tiene como destinatario a una persona o a un
grupo mUy reducido de personas a quienes se hace llegar el mensaje
directamente.

‘e Prueba de efectividad de la comunicacién: La manera cierta de
saber si la comunicacién es bien comprendida es por medio de la
respuesta recibida. Es decir, que para saber si la comunicacion fue
correcta, esta debe cerrar el circulo emisor - perceptor — emisor.

No basta obtener una respuesta, pues ella puede estar desvinculada con la
‘comunicacion que se lanza (probar que no fue bien comprendida), sino que
por medio de la retroalimentacion que a su vez llega, se puede constatar la
eficacia de la comunicacion que se emiti6. Fuente

http://www.rrppnet.com.ar/clasesdecomunicacion.htm)
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2.6 Comunicacion asertiva

La comunicacién asertiva se basa en transmitir de forma clara, concisa,
rapida y contundente lo que se quiere, para hacer entender al maximo el
mensaje de una forma limpia, con lo cual aumenta las expectativas de que
el mensaje sea entendido y aceptado.

Una comunicacién no asertiva es este ejemplo: el camarero dice: ;Qué
desea? A lo que contesta: pues vera, no lo tengo del todo decidido... por
una parte... lo que yo quiero exactamente y espero que puedan traérmelo
es algo que se bebe mucho, la Coca, Coca Cola, ¢entiende lo que quiero?

Este mensaje si se entiende, la persona quiere una Coca Cola y al pedirla
se tarda casi dos minutos largos, ademas de que al estar el camarero
atento para saber que quiere y escuchar tantas cosas incongruentes
termina por despistarse, con lo cual hasta es probable que no sepa muy
bien lo que quiere la persona.

Es mas claro, directo y conciso: “quiero una coca cola”, esta afirmacion es
totalmente asertiva y no da lugar a confusion.

En el caso que la afirmacion fuera mas compleja se podria afiadir una breve

explicacion afirmativa y contundente para reforzar el argumento.

Pese a que la comunicacion asertiva tiene un porcentaje de éxito alto
no se olvide que no hace magia.

Parece una tonteria pero la comunicacion asertiva es de una importancia
trascendental en nuestras vidas y marca la diferencia en la vida de las
personas.

Con certeza una persona segura sabe emplear bien la comunicacion
asertiva, tendra una vida mucho mas satisfactoria porque entre otras cosas:
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o Tiene mas probabilidades de éxito con el sexo opuesto al ser mas
decidido y atrevido

» Mayores probabilidades de ser mejor remunerado en su trabajo y
ascender

o Se saldra mas con la suya y sera mas feliz

Las personas que hacen gala de una comunicaciéon asertiva
transmiten sin titubeos correctamente lo que quieren y mientras otras
pasarian indiferentes.

La asertividad como la comunicacion asertiva se basan en el respeto y la
elegancia. Si se dice: “o me sube el sueldo o0 me voy” no es asertividad ni
elegancia ni respeto es “chantaje directo” y eso no es asertividad.

http://revista-digital.verdadera-seduccion.com/comunicacion-asertiva

2.7 Teoria de Daniel Prieto de comunicacion

En la presente tesis se utilizé el modo planteado por Daniel Prieto Castillo.
El modelo tedrico que ensefia Prieto Castillo, tiene entre otras bondades, el
de ser claro y preciso, también indica que cualquier grupo debe tener
ciertos conocimientos bien cimentados y creencias comunes sin importar en

que ambiente se desarrolle: social, educativo, econémico, religioso o
politico.

Otro punto de vista que da Prieto Castillo, es en que los tipos de
diagnésticos, se tiene en funcion el grado de participacién de los miembros
de la comunidad u organizacion.

Prieto dice en su libro “Diagnéstico de comunicacién” que “todo ser humano
tiene conocimientos validos para enfrentar la situacion que le toca vivir. En
ese sentido, nadie es totalmente ignorante, hay una sabiduria de la vida
cotidiana, producto de acumulacién de experiencias de la confrontacién con
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las condiciones de existencia, sabiduria algunas veces mas valida que las
propuestas teoéricas.

Pero ello no es suficiente para enfrentar todo. En este sentido, la gente
sabe y no sabe, esta preparada para algunas situaciones y carece de la
informacién y experiencias necesarias para enfrentar otras. (Prieto:1990,
pag. 54).

Por la situacion que indica Prieto, se determin6 que no del todo se
desconoce sobre comunicacion en cualquier ambiente que se dé con los
demas, pero a su vez indica que no es suficiente para que se logre los
objetivos trazados, que la comunicacion sea eficiente, este punto de vista
se tomo muy en cuenta para la elaboracién del presente tema de
investigacion.

2.7.1 Conceptos de diagndstico de comunicacién de Daniel Prieto
Castillo

Precisa diagnéstico como “Una lectura esencial de determinada situacion
social, desde una 6ptica histérica” (Prieto: 1985, p. 17).

Lo elemental del principio y su marco histérico son esenciales para un
discernimiento adecuado. Las relaciones sociales y su complicacién tienen
su origen en el desarrollo histérico. Se debe considerar el pasado de la
situacion que se va analizar para hacer un diagnéstico.

La situacién de comunicacion es la que expresa y pone de manifiesto, como
sefial o expresion, una complicada o no relacion.

“Estamos insertos, desde que nacemos, en ambientes de comunicacién. La
sociedad nos habla a través de diversos discursos y nos va exigiendo que
aprendamos a expresarnos de determinada manera y a dirigirnos a ciertos
temas por encima de otros”.
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Una situacién de comunicacién no se resuelve a través de algo tan pobre

* como aquello de un emisor que emite y un receptor que recibe. Estamos
siempre inmersos en un todo significativo que se manifiesta por medio de
distintos discursos, los cuales pueden contradecirse, sin dejar de pertenecer
por ello al todo.

Una relacién de comunicacién comprende las relaciones intra-personales
(yo conmigo mismo), grupales, sociales en general; las circunstancias
econémicas, politicas, culturales, el desarrollo de ciertas tecnologias, de
ciertas formas de enfrentar y resolver los problemas de la naturaleza de la
sociedad”(Prieto:1985, 81 p.)

2.8 Estrategia de comunicacion:

La estrategia de comunicacion es el conjunto de decisiones y prioridades
basadas en el andlisis y el diagnéstico que definen tanto la tarea como el
modo de cumplir por parte de las herramientas de comunicacién
disponibles.

La estrategia de comunicacion es a la vez una decision, una intencién y
una estrategia.

Prioriza objetivos y valora la informacién disponible tanto sobre el contenido
o entidad objeto de comunicaciéon, como sobre los sujetos receptores de
esa comunicacién, asi mismo establecer decisiones tanto en materia de
contenidos como en la utilizacion de canales o herramientas de
comunicaciéon. La estrategia es un analisis, una ambicién o intencién y una
decision

.(http://conceptos-estrategicos-clave.blogspot.com/2006/1 1/estrategia-de-
comunicacin.html)
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2.9 Ventas:
Es el proceso personal o impersonal donde se comprueba, activa y
satisface las necesidades del comprador para el mutuo y continuo beneficio
de ambos (vendedor y el comprador).

El vendedor pretende influir en el comprador e impulsa a la decision de
compra. También se puede definir la venta como el proceso personal o
impersonal de ayudar y/o persuadir a un cliente potencial para que adquiera
un producto o servicio, o actie a un favor de una idea comercialmente
significativa para el vendedor.

En la actualidad, las empresas tienen la opcién (y también la necesidad) de
realizar diversos tipos de venta para alcanzar sus objetivos o presupuestos
de venta.

Por ello, es imprescindible que todas las personas involucradas con las
areas de mercadotecnia y ventas conozcan cuales son los diferentes tipos
de venta y en qué consiste cada uno de ellos, para que de esa manera,
estén mejor capacitadas para decidir cual de ellos implementar de acuerdo
a las particularidades de la empresa, su mercado meta y sus productos o
servicios.

(http://www.mitecnologico.com/Main/TiposDeVentas.)

2.9.1 Clases de ventas: La venta puede ser: 1) al contado, cuando se paga
la mercancia en el momento de tomarla, 2) a crédito, cuando el precio se
‘paga con posterioridad a la adquisicién y 3) a plazos, cuando el pago se
fracciona en varias entregas sucesivas",

2.9.2 Venta personal: Es la venta que implica una interaccién cara a cara
con el cliente. Dicho de otra forma, es el tipo de venta en el que existe una
relacion directa entre el vendedory el comprador, en su mayoria de casos
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es la de mejor influencia debido a que se tiene frente al vendedor y por

~ consiguiente se crea un compromiso por su atencion.

Coémo indica Kotler, Armstrong, Camara y Cruz, “las ventas personales

constituyen el instrumento mas eficaz en ciertas etapas del proceso de compra,

particularmente para desarrollar preferencia, conviccién y acciéon en el

consumidor. La venta personal, cuando se comparan con la publicidad, tiene

tres caracteristicas distintivas, que se citaran.

Confrontacion personal: Las ventas personales implican una relacion
viva, inmediata e interactiva entre dos o mas personas. Cada persona
puede observar las necesidades y caracteristicas del otro muy de cerca
y hacer ajustes inmediatos.

Cultivo de una relaciéon. Las ventas personales permiten el desarrollo
de todo tipo de relaciones, que van de objetivos comerciales hasta la
amistad profunda. EIl representante de ventas eficaz normalmente
mantendra un interés personal por el bien del cliente si desea una

relacién prolongada.

Respuesta. Las ventas personales hacen que el comprador se sienta
bajo cierta obligaciéon por hacer escuchado la platica del vendedor. El
comprador tiene una mayor necesidad de atender y responder, incluso si
la respuesta es un amable “gracias”.

2.9.3 La venta telefénica externa o de salida: Consiste en llamar por

teléfono a los clientes potenciales, para ofrecerles un producto o servicio

con la intencién de cerrar la venta en cada llamada.

2.9.4 Venta On line (en linea o por internet): Este tipo de venta consiste

en poner a la venta los productos o servicios de la empresa en un sitio web

en Internet, de tal forma que los clientes puedan conocer en qué consiste el
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producto o servicio, y en el caso de que estén interesados, puedan efectuar
" la compra “on line”.

2.9.5 Venta por correo directo: Este tipo de venta consiste en el envio de
cartas de venta, folletos, catalogos, videos, cds y/o muestras del producto a
los clientes potenciales mediante el correo postal, pero con la caracteristica
adicional de que se incluye un “formulario de pedido” para que la persona
interesada pueda efectuar la compra.

Como lo indica Kotler, Armstrong, Camara y Cruz, el correo es un medio
adecuado para la comunicacion directa e individualizada, ya que permite
una mejor seleccién del pablico objetivo, se puede personalizar, es flexible y
permite evaluar facilmente los resultados.

Ademas, y segun los mencionados autores, se ha podido comprobar que el
correo es un medio eficaz para la promocién de todo tipo de productos,
desde libros, suscripciones a revistas y seguros, hasta articulos de regalo,
moda, articulos de alimentacion de gran calidad o productos industriales.

(http://www.mitecnologico.com/Main/TiposDeVentas)

2.10. Asesores
2.10.1 Asesores de Ventas
Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola, es la persona
especializada que da consejo sobre algo que él conoce especificamente a
otra persona que desconoce sobre ese algo.

Si se toma esta definicion de forma conceptual, esto es lo que deben hacer
los vendedores de hoy con sus clientes.

Se refiere a que no solo se debera tratar de despertar la necesidad de
comprar un producto determinado, sino también habra que alimentarlo de
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todo lo que debe conocer sobre el mismo, respecto de sus caracteristicas y
beneficios.

Informarlo bien de las estrategias de comercializaciéon mas adecuadas y
competitivas para la venta del producto, proveerlo de los elementos
necesarios.

Asi mismo sugerir el precio de venta mas adecuado, aconsejarle stocks
ideales que aseguren una rotacién continua y una inversién con pronto
recupero.

Tenerlos informados de las actividades de la competencia en su area de
cobertura, informacion, que servira para definir en conjunto cambios en las
estrategias adoptadas en cada uno de los clientes.

(http://www.mailxmail.com/curso-ventas-asesor-estrella/asesor-ventas)

2.11 Cliente
Cliente es la persona, empresa u organizaciéon que adquiere o compra de
forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo,
para otra persona o para una empresa u organizacion; por lo cual, es el
motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan
productos y servicios.

2.11.1 Tipos de Clientes: segun conceptos encontrados en la red, en
primer lugar y en un sentido general, una empresa u organizacion tiene
dos tipos de clientes, los citaré a continuacion:

o Clientes actuales: son aquellos (personas, empresas u
organizaciones) que le hacen compras a la empresa de forma
periédica o que lo hicieron en una fecha reciente.

Este tipo de clientes es el que genera el volumen de ventas actual, es la
fuente de los ingresos que percibe la empresa y es la que le permite tener
una determinada participaciéon en el mercado.
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o Clientes potenciales: son aquellos (personas, empresas u
organizaciones) que no le realizan compras a la empresa en la
actualidad pero que son visualizados como posibles clientes en el
futuro porque tienen la disposicion necesaria, el poder de compra
y la autoridad para comprar.

Este tipo de clientes es el que podria dar lugar a un determinado
volumen de ventas en el futuro (a corto, mediano o largo plazo) y por
tanto, se los puede considerar como la fuente de ingresos futuros.
Fuente: (http://www.promonegocios.net/clientes/tipos-clientes.htmi)

2.12 Inmobiliaria:
El adjetivo inmobiliario se refiere aquello perteneciente o relativo a las
cosas inmuebles. Un inmueble es un bien que se encuentra unido a un
terreno de modo inseparable, tanto fisica como juridicamente. Como por
ejemplo, los edificios y las parcelas son bienes inmuebles.

La inmobiliaria, por lo regular, dispone de una oficina donde las personas
interesadas en inmuebles, pueden acercarse tanto para consultar la oferta
de viviendas en alquiler o en venta, como para ofrecer sus propias casas.
La inmobiliaria se encarga de promocionar las propuestas y realizar las
gestiones correspondientes para acercar a los interesados, sirviendo como
intermediario que maneja este tipo de negocios, cobrando comisiones por la
asesoria brindada.

‘ (http://definicion.de/inmobiliaria/).

Se consulté en diccionario de la Real Academia Espariola, donde se
encontré que Inmobiliaria es la empresa o sociedad que se dedica a
construir, arrendar, vender y administrar viviendas, es decir relacionado a la
comercializacion de bienes inmuebles (http://www.rae.es/inmobiliara).
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2.12.1 Historia de Inmobiliaria Unidos, S.A.

Empresa dedicada a la promocién y venta de bienes inmuebles y de
proyectos habitacionales en diferentes areas de Guatemala. Inicia en mayo
de 1988, en esa fecha su nombre era otro debido a que el giro de la
empresa eran las exportaciones.

Se tuvo la visién de convertirse en una inmobiliaria, debido a que uno de los
miembros de la junta directiva y accionista de la empresa tenia la idea de
dedicarse a la promocién y ventas de bienes inmuebles, en 1998 se inicia
de lleno en el negocio de bienes raices.

Hasta la fecha la Inmobiliaria Unidos, S.A. presta este tipo de servicio de
promocion y ventas de bienes inmuebles y se ha convertido en una
empresa reconocida y con experiencia en esa rama, ademas esta asociada
a la Camara de Corredores de Bienes Raices de Guatemala, donde le
permite intercambiar propiedades para la promocién de estas.

La oficina administrativa se encuentra localizada en la 72. Avenida 16-25
zona 9, desde alli se organiza para brindar los servicios de promocién y
ventas de bienes raices de toda clase.

Cuenta con asesores de ventas, quienes cubren los diferentes proyectos
que tiene a su cargo de forma exclusiva.

Esta abierta a prestar sus servicios de asesorias a empresas o personas
particulares que necesiten, promover sus propiedades o negocios ya seaen
venta o en arrendamiento.

Fuente: entrevista a persona del area administrativa de la Inmobiliaria
Unidos, S.A.

no 30 ~



Capitulo 3

~ 31~



Capitulo 3
Marco Metodolégico

3.1 Método o tipo de investigacion
El método de investigacion que se utilizé para el presente estudio fue
descriptivo. Para establecer el diagnéstico de comunicacién entre asesores
de ventas y clientes potenciales en la Inmobiliaria Unidos, S.A. se utilizé y
fueron base las teorias de Daniel Prieto Castillo.

3.2. Objetivos
3.2.1 Objetivo general:
Realizar un diagnéstico de comunicaciéon entre asesores de ventas y
clientes potenciales en la Inmobiliaria Unidos, S.A., utilizando Ia
metodologia de Daniel Prieto.

3.2.2 Objetivos especificos:

 lIdentificar mediante las técnicas del diagnéstico las formas y tipos de
comunicacioén verbal y no verbal que utilizan los asesores de ventas con
los clientes potenciales en la inmobiliaria Unidos, S.A.

e Realizar una bropuesta para mejorar la comunicaciéon personalizada
optimizar el desempefio de este proceso de comunicacién entre
asesores de ventas y clientes potenciales.

‘e Evaluar la implementacion de un manual que contengan acciones de
comunicacion eficiente y asertiva. Asimismo, sugerir la creacion de una
estrategia de comunicacion, que ayude a la comprension y utilizacion de
las técnicas de la comunicacioén, en las ventas de casas residenciales
hacia los clientes.
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3.3. Técnica
Investigacién y recoleccion de informacion por medio de libros de textos,
enciclopedias, diccionarios, revistas cibernéticas, articulos en la red, tesis,
cuestionarios, entrevista a persona administrativa y guia de observacion
hacia los asesores de ventas y todo relacionado con el tema de
investigacion.

3.4. Instrumento
Se utilizaron los siguientes instrumentos para recabar la informacion:

» Cuestionario estructurado con 16 preguntas abiertas y cerradas

» Guia de observaciéon con 12 interrogantes realizada a los asesores de
ventas, para determinar su desempefio comunicacional hacia los
clientes.

» Entrevista con personal administrativo para la obtencién de informacion
de la historia de la empresa entre otros aspectos.

3.5 Poblacién
La poblacién que sera sometida a la investigacion, son los diez asesores de
ventas que accedieron a colaborar, y laboran en la Inmobiliaria Unidos, S.A.

3.6 Muestra
La muestra de investigacion fue de ocho asesores.
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Capitulo 4
Presentacion y analisis de resultados:
Se presentan los resultados obtenidos del cuestionario realizado a los asesores de
ventas de la Inmobiliaria Unidos, S.A.,, con la finalidad de presentar
fehacientemente los resultados derivados para el presente trabajo de campo, se
muestran por medio de graficas de barra y cuadros con numeros enteros.

4.1 Graficas y analisis estadistico

Pregunta No. 1
¢ Grado de Escolaridad?

M Seriesl
. Carrera
6to. 3ro. |Diversifica| tecnica |Licenciatu
Primaria | Basico do universitar| ra ™ i
ia
|mseriest| o 0 8 0 0 0

Fuenté: Datos derivados de la investigacion.

Se determiné por medio de los resultados del cuestionario que 100% de los
vendedores es decir los ocho, tienen un nivel de estudio diversificado, lo cual
muestra que si se necesita que sean motivados para que se desarrollen para una
preparacion académica mas alta de la que cuentan.
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Pregunta No. 2

¢ Estudia actualmente?

ok et
ot ettt s
s R
e

fiSeriesl

|mseries1 0 8

Fuente: Datos derivados de la investigacion.
Los asesores en la actualidad no estudian, por lo que es necesario que continien

con sus estudios, 6 tomen cursos para su desarrollo personal y laboral, y que se
mantengan a la vanguardia de las técnicas exitosas para la atencion a los clientes.



Pregunta No. 2.1

¢ Si su respuesta es no indicar por qué?

@Seriesl

Falta de falta de ; i
tiempo dinero o norespondio
[ls«sen 3 0 3 2

Fuente: Datos derivados de la investigacion.
Se les consulto porque razén no estudiaban, a lo que indicaron por varias

razones, tres asesores indicaron por falta de tiempo, otros tres asesores
informaron que por otras razones y dos asesores no respondieron.
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Pregunta No. 3
Género:

HSeriesl

Femenino Masculino
1l5eriesl 4 4

Fuente: Datos derivados de la investigacion.
Por medio de los datos obtenidos, se aprecia en esta grafica que la mitad que es

igual a cuatro asesores son mujeres y la otra mitad que es igual a cuatro lo
conforman hombres.
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Rango de edad

Pregunta No. 4

Femenino

Masculino

|l$er|es1

4

i Seriesl

Fuente: Datos derivados de la investigacién

La mitad de Io§ asesores de la Inmobiliaria Unidos, S.A. esta comprendido en el
rango de mas de 45 afios que es el equivalente a cuatro asesores, de 36 a 45
anos tres asesores, y uria persona esta en el rango de 26 a 35 afios. Los datos
reflejados en esta grafica indican que la mayoria de los asesores son adultos de

mas 45 afios, por lo que se denota que una minoria es joven.
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Pregunta No. 5

¢Reciben capacitaciones constantes en la empresa?

@i Seriesl

| mseries1 0 8

Fuente: Datos derivados de la investigacion
La totalidad de los asesores indicaron que no, por lo que es importante tomar en

cuenta que se deben incluir en las actividades de los asesores de ventas con
mayor frecuencia estas capacitaciones periddicas.
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Pregunta No. 6

¢ Tienen buzén de sugerencias?

W Series1

MiSeriesl 0 8

Fuente: Datos derivados de la investigacion

La totalidad de los asesores indicaron que no. La justificacién a esta situacion es
porque la comunicacién con los superiores es directa, pero de igual forma se
sugiere que lo implementen en la empresa para que se mejore la comunicacion y
asi puedan tener acceso a varias vias de comunicacion, ya sea interpersonal o por
escrito.
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Pregunta No. 7

¢ Qué medio utiliza para dirigirse a sus clientes en la sala de ventas?

i Seriesl

Personal Por telefono Por e-mail
[nSersesl 8 0 o

Fuente: Datos derivados de la investigacion

Con relacion al medio de comunicacién que es mas utilizado para comunicarse en
la sala de ventas con los clientes es cara a cara, el 100% de los asesores lo
confirmd, por lo que es fundamental que se maneje de forma eficiente la
comunicacioén personalizada.
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Pregunta No. 8

¢Sabe que es el lenguaje corporal?

@Seriesl

[mseries1 8

o

Fuente: Datos derivados de la investigacion

La grafica muestra que todos conocen el lenguaje corporal, sin embargo, se
recomienda se les brinde mas informacion, sobre la utilizacién de ésta y de
manejarlo de forma adecuada para obtener el mayor provecho, utilizando las
técnicas para este tipo de comunicacion.
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Pregunta No. 9

¢ Conoce alguna técnica de comunicacién, para atencién al cliente efectiva?

BSeriesl

Si No No respondio
@iSeriesl 6 1 1

Fuente: Datos derivados de la investigacion

Seis asesores afirmaron que si conoce alguna técnica de comunicacién, como por
ejemplo: capacidad de expresar ideas e informacion de manera clara y concisa, la
empatia y la asertividad en las relaciones con los clientes, mantener un lenguaje
no verbal adecuado, para que los gestos refuercen el mensaje. Uno indic6 que no
y el otro restante no respondi6. Se debe reforzar estas técnicas a quienes las
utilizan, como a los que no, esto ayudara a obtener una mejor comunicacion
interpersonal con los clientes.



Pregunta No. 10

¢ Realizan reuniones de trabajo?

W Seriesl

BSeries1 8 0

Fuente: Datos derivados de la investigacion.

Todos los asesores el 100% confirmaron que si se hacen reuniones, lo cual como
todos tienen conocimiento y son convocados para estas, se debe integrar en ellas
temas de participacion en seminarios, para fortalecerlos en el ambito
comunicacional y académico.
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Pregunta No. 11

¢Consideran que deben conocer mas sobre técnicas de comunicacion efectiva
para ventas, por medio de seminarios?

@ Seriesl

[~}

(mSeries1 8

Fuente: Datos derivados de la investigacion
El 100% confirmaron que si les gustaria participar en seminarios, lo que nos

indican que tienen la disposicion de participar en ellos, esto les servira de mucho
para su desarrollo laboral y de motivaciéon para un mejor servicio al cliente.
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Pregunta No. 12

¢ Sabe si hay organigrama en la empresa?

@ Seriesl

WSeriesl 0 8

Fuente: Datos derivados de la investigacion

Se muestra en la grafica que el 100% de los asesores indic6 que no conocen el
organigrama de la empresa, se sugiere implementarlo aunque la empresa sea
pequeiia pero es necesario que todos lo conozcan, para que los colaboradores
tengan toda la informacién sobre los puestos que cada una tiene en la empresa y
asi poder tener una mejor comunicacion.
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Pregunta No. 13

¢Cuenta con algun manual para orientarlos que contengan técnicas y métodos de
comunicacion como apoyo para atencion de los clientes?

fiSeriesl

WSeriesl 0 8

Fuente: Datos derivados de la investigacion

Se muestra en la grafica que el 100% de los asesores revel6 que no cuentan con
un manual de apoyo que contenga métodos y técnicas de comunicacién, por lo
que es importante incluirlo en su carpeta de ventas, para que siempre lo tengan a

la mano y se puedan apoyar en el, para una mejor atencién y comunicacién con
los clientes.
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Pregunta No. 14

¢ Cuentan con las herramientas necesarias para desempeifiar un trabajo eficiente?

W Seriesl

(-]

I WSeriesl 8

Fuente: Datos derivados de la investigacion

Todos los asesores afirmaron que si cuentan con lo necesario para el desempefio
de su trabajo. Confirmaron que cuentan con las herramientas necesarias y con el

apoyo necesario.



Pregunta No. 15

¢ Esta motivado hacia su trabajo, ya que su actitud esta orientada a una necesidad
de desarrollo de logros personales profesionales, econémicos y pertenece a un
equipo de trabajo?

@i Seriesl

Alta Media Baja Nula
[mseries1 4 g - 1 0

Fuente: Datos derivados de la investigacion

Como se muestra en la grafica la mayor parte si se siente altamente motivado y se
siente parte de la empresa que es la mitad de los asesores, tres indicaron que
esta en un nivel medio de motivacion, y un asesor se siente de baja motivacion,
como ya se ha sugerido se debe reforzar por medio de charlas motivaciones y
materiales de apoyo para los asesores de ventas.
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Pregunta 16

¢Se siente parte de la empresa, entiende las consecuencias e implicaciones que
traen las decisiones de los otros elementos de la organizacion, conocen y usa sus
sistemas, politicas, procedimientos y cultura dentro de la organizacién?

fiseriesl

Alta Media Baja Nula
WSeriesl 4 2 2 ]

Fuente: Datos derivados de la investigacion.

Como se puede apreciar en la grafica la mitad de los asesores, se sienten parte de
la empresa y la conocen, dos asesores indicaron que esta en un nivel medio no
la conoce del todo pero si se sienten parte de ella, y dos asesor se siente de baja
en relacién al conocimiento de la empresa, como por ejemplo la vision, misién,
filosofia y organigrama descripcién de valores, esto ayudara a conocerla mejor e
identificarse con ella.
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4.2 Graficas y analisis estadistico de guia de observacion

Presentacion y Analisis de Resultados:

Se presentan los resultados obtenidos de la observacién que se realizé por medio
de guia de observacioén a los asesores de ventas de la Inmobiliaria Unidos, S.A.,
con la finalidad de presentar los resultados del presente trabajo de campo, se
utilizan graficas de barra y nimeros enteros. Se evaluaron ciertos aspectos
importantes.

Pregunta 1

¢Se presenta con el uniforme de trabajo cuando es su turno en la oficina de
ventas?

o et
e —

s
o ——i i,

«MM

@ Seriesl

No cumple conla
- o actividad
mseries1 7 0 1

Fuente: Datos derivados de la investigacién

Como se aprecia en la grafica se confirma que siete de los asesores cumple con
la actividad, es decir que en su mayoria portan el uniforme que los identifica y
denotan una mejor presentacién ante los clientes, versus uno no portaban el
uniforme, es importante y poner como regla que siempre que les corresponda
turno en la sala de ventas cuenten con este, para que desde aqui se dé una buena
imagen.
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Pregunta 2

¢ Verifica que su area de trabajo sea un ambiente agradable para atender a los

clientes?

No cumple conla
e actividad
[mseries ) 0

i Seriesl

Fuente: Datos derivados de la investigacion

Los ocho asesores se preocupan por que su area de trabajo sea

presentable y

ordena, esto es importante como regla general no descuidar este espacio, para

crear un ambiente agradable de atencion a los clientes.



Pregunta 3

¢Los movimientos son prudentes y adecuados en la comunicacién hacia los
clientes?

WSeriesl

No cumple conla
= e actividad
mSeriesl 7 0 1

Fuente: Datos derivados de la investigacion

Siete de los asesores manejan de forma adecuada sus movimientos corporales,
orientados con una buena comunicacion esto hace que se refleje seguridad de lo
que se esta ofreciendo, mientras que uno no lo hacen de forma apropiada, es
importante adiestrarlos para que sepa manejar siempre los movimientos de forma
persuasiva.
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Pregunta 4

¢Utiliza un lenguaje adecuado y acorde cuando se dirige a los clientes?

WSeriesl

No cumple conla
o P actividad
@iSeriesl 8 L] 0

Fuente: Datos derivados de la investigacion

Como se denota en la grafica la totalidad de los asesores son amables y educados
con los clientes, pero en este caso por el tipo de negocio se necesita ser
persuasivo y tener conviccion, para que esto refleje sin dificultad al cliente, que
se es la mejor opcién.



Pregunta 5§

¢ Cuando proporciona informacion trata que sea la mas completa?

BSeriesl

No cumple con
i e Ia actividad
[mseriest 7 ) 1

Fuente: Datos derivados de la investigacion

La mayoria, es decir, siete de los asesores tratan de dar la informacién mas
completa, mientras que una minima parte que es uno lo hace de forma simple, lo
cual es percibido por el cliente y no ayuda a que la comunicacién sea estrecha y

de confianza.
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4.3 Graficas y analisis estadistico de comportamientos evaluados.

Pregunta 1

¢ Transmite ideas de forma clara y concreta?

B 35eriesl

No cumple conla
s No actividad
@Seriesl 7 1 0

Fuente: Datos derivados de la investigacion

Podemos apreciar en la grafica que en su mayoria que son siete de los asesores
transmite ideas claras, para que la informacion sea completa, esto debido a su
experiencia en el ramo y se les facilita, mientras que un vendedor tiene dificultad
en este aspecto, pero se puede reforzar.
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Pregunta 2

¢ Enfoca sus comentarios al tema tratado con el cliente?

W Seriesl

No cumple conla
= s actividad
WScricsl 8 . 0 ]

Fuente: Datos derivados de la investigacién

Todos los asesores inclinan sus comentarios centrados en el tema del interés de
los clientes esto esta bien enfocado, que es la informacién sobre las casas a nivel
general.
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Pregunta 3

¢ Comparte su experiencia centrandose en el tema?

BSeriesl

No cumple conla
o Mo actividad
WSeriesl 7 0 1

Fuente: Datos derivados de la investigacion

Se aprecia en la gréfica que siete de los asesores comparten sus experiencias
enfocadas al tema, se observd que se da siempre y cuando se presenta la
oportunidad en la conversacién, mientras que un asesor no lo hizo por la razén
que no se dio la oportunidad.
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Pregunta 4

¢ Da retroalimentacion oportuna y propositiva?

HiSeriesl

No cumple conla
- . actividad
| mseries1 7 0 1

Fuente: Datos derivados de la investigacion

Se aprecia en la grafica que siete asesores retroalimentan la conversacion esto es
importante y fundamental para crear una comunicacion activa de doble via, versus

uno no lo hicieron, esto se debe a que no se encontré el momento adecuado y
oportuno para hacerlo.
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Pregunta 5§

¢ Recibe retroalimentacion y la aprovecha?

BSeriesl

No cumple con la
- N actividad
WSeriesl 5 3 0

Fuente: Datos derivados de la investigacién

Como en la comunicacién es de dos vias, cinco asesores recibieron respuesta por
parte del cliente, lo que es favorable para la comunicacién, mientras que tres no la
recibieron solo fueron escuchados, esto se debi6 a que no estaban muy
interesados los clientes en las casas, esto suele suceder.



Pregunta 6

¢Genera un ambiente de entusiasmo en su conversacién?

W Seriesl

No cumple conla
Si No tvidad
| mSeries1 7 0 1

Fuente: Datos derivados de la investigacion

Se muestra en la grafica que siete asesores es decir la mayoria pone entusiasmo
a sus conversaciones esto es importante y favorable para los resultados, mientras
que un asesor no cumple con esto, se le debe enfatizar a ser entusiasta al
momento de informar a los clientes y no se pierda oportunidad de venta en ningtn
momento.
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Pregunta 7

¢Demuestra interés en resolver las dudas del cliente que percibe indirectamente?

@ Seriesl

No cumple conla
Si No wided
[lseruesx. 7 0 1

Fuente: Datos derivados de la investigacion

Se ve que la mayoria de los asesores perciben lo que el cliente no tiene claro y
trata de esclarecerlo, mientras que uno no percibe del todo si el cliente tiene
dudas, de lo que se le informé, se centraliza en dar la informacién sin caer en
cuenta que no se debe dejar nada al azar.
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4.4 Diagnéstico por formas de comunicacién

En la preparacion del diagnéstico de comunicacién interpersonal entre
asesores de ventas y clientes potenciales en la Inmobiliaria Unidos, S.A. se
utilizé el boceto de Daniel Prieto, se utilizé las variables esenciales.

Comunicacion Institucional:
Formas de relacién: primordialmente interpersonal.

Medios de relacion analizados: verbal, oral de forma interpersonal, lenguaje
corporal, o a través de reuniones, utilizando: teléfono, correo electrénico y
de forma personal.

Mensajes: netamente informativos.

Difusién de conceptos: venta de bienes inmuebles, especificamente de un
area determinada.

Recursos para los asesores, en la sala ventas: cuenta con escritorios para
una mejor atencion del cliente, computadora con internet, teléfono, volantes
informativos que se les proporciona a los clientes, carpeta de informacion
del proyecto ofrecido y casa modelo, son esenciales para desempefiar su
trabajo.

Las capacitaciones no son constantes, por lo que se deben implementar y
realizar de forma peritdica y a su vez que sea de participacion completa por
todos los asesores de ventas.

Radio de influencia: Se atienden a los clientes en la oficina de ventas, lo
cual es el lugar primordial de captacion de ellos, es por esto que desde aqui
debe existir una buena comunicacion interpersonal, para que el proceso
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tenga un buen inicio y por consiguiente una finalidad proyectada hacia la
" venta exitosa.

4.5 Diagnéstico de la comunicacion interpersonal con objetivos
comerciales entre asesores de ventas y clientes potenciales en la
Inmobiliaria Unidos, S.A.

La comunicacién que se desarrolla en la sala de ventas con los clientes
primordialmente es interpersonal (cara a cara) de forma verbal oral, seguida de
informacién proporcionada por teléfono, e-mail, entre otros medios que se pueden
utilizar.

Los mensajes que se transmiten son netamente informativos persuasivos, lo cual
es una interrelacion importante de comunicacion que se lleva a cabo funcional,
pero que puede mejorarse y obtener mayores resultados.

Los conceptos comunicacionales que mas se utilizan por los asesores de ventas
son de promociones y ventas de bienes inmuebles, especificamente de casas,
motivar y convencer que son la mejor opcién para adquirir una vivienda de ese
rango, esto hace que los asesores de ventas se conviertan en grandes
comunicadores, no obstante hay algunas debilidades que se deben reforzar para
no dejar nada al azar y que el cliente se retire satisfecho de lo que se le presento e
informé.

Los clientes potenciales son quienes visitan la sala de ventas, son atendidos de
forma cortés y amable por los asesores, se busca influir de manera permanente en
los clientes, para que ellos traigan otros o refieran a posibles clientes, ofreciendo
buen servicio e informacién completa para lograr de esta forma la fidelidad y
convencimiento a los clientes y los lleve a la compra.
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4.6 Sugerencia de propuesta de comunicacion para la inmobiliaria
: Unidos, S.A.

Con base en los resultados obtenidos de la investigacién de campo, se presentan
las siguientes sugerencias de propuestas de comunicacion interpersonales para la
inmobiliaria Unidos, S.A. quien fue objeto de este trabajo:

1. Elaborar un manual de técnicas de comunicaciéon del vendedor, el cual
debe ser un documento vivo, actual y de consulta, que contenga las formas
de comunicacion, el cual estara abierto a los cambios que han de ser
introducidos en el momento que se considere oportuno.

El objetivo principal de su elaboracién y de ponerlo en manos del vendedor
es beneficiarle a nivel personal, ya que se le ofrecen, de forma organizada y
conjunta, las diferentes normas, precisas, concretas y Utiles para desarrollar
con éxito su labor profesional de ventas, con este manual se pretende
ofrecer una guia que ayude al vendedor a conseguir una mayor eficacia y
resultados positivos en su trabajo, con la inmediata repercusion en
beneficio de la empresa.

En él se deben encontrar todas las normas, sugerencias y temas de
comunicacion asertiva, la utilizacién de lenguaje kinésico o corporal, para el
desarrollo satisfactorio de la comunicacién con los clientes que es el
primordial objetivo.

2. Realizar un manual con estrategias de comunicacion interpersonales para
reforzar a que cada vendedor las conozca y las utilice, mismas que seran
de mucha utilidad para la atencién de los clientes.

3. Se propone un reglamento interno que contenga de manera clara y
especifica los siguientes punto: normas de contratacién, periodo de prueba,
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horario de trabajo, uso de uniforme, codigos de conducta, uso de mobiliario
y equipo adecuado, etcétera. asi mismo la descripcion de los beneficios que
ofrece la empresa.

Reforzar a los asesores con capacitaciones constantes a los asesores de
ventas, dentro y fuera de las instalaciones de la empresa por medio de
charlas motivacionales, cursos y seminarios; en temas de estrategias de
comunicacién para ventas de bienes raices, motivacionales, de actitud de
servicio al cliente, ética, valores entre otros, para mantenerlos siempre a la
vanguardia.

Lo cual permitirdA mejorar su comunicacién a nivel general y de forma
especifica hacia los clientes, lo cual demostrarda una actitud de
profesionalismo y de servicio al cliente por medio de su comunicacion.

Realizar un manual de comunicacién que contenga la Visién, Mision,
Valores y Filosofia, organigrama, descripcion de funciones, para que cada
miembro conozca estos conceptos fundamentales de la empresa y logre
tener una mejor identificaciéon con ella.
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Conclusiones

1. Se concluye que los asesores de ventas realizan una comunicacién
netamente informativa funcional debido a su alta experiencia que cuentan,
se debe tener presente estar a la vanguardia de los temas en atencién al
cliente para mantenerse al nivel de las inmobiliarias que cuentan con estos
servicios y que siempre sea la mejor opcion.

2. El canal de comunicacién que utilizan los asesores de ventas desde su
primer contacto con el cliente en la sala de ventas, es la comunicacion
personalizada (cara a cara) que ha sido funcional por experiencia, el
lenguaje corporal por parte de la minoria de algunos asesores no es claro,
pero se puede mejorar mediante inducciones sobre ésta técnica.

3. Se puede reforzar las comunicaciones actuales, por medio de las técnicas
de comunicacién basicas fundamentales, las cuales ya conocidas por los
vendedores. Agregando a ello se pueden implementar otras y ensefiar a
que las utilicen, siendo el objetivo obtener el mayor provecho de éstas.

4. Como se quiere estar a la vanguardia de la atencién en bienes raices se
puede implementar un manual, que contenga técnicas de todo lo
relacionado como persuadir de forma permariente, desde el primer contacto
a los clientes, este debera contener también reglas basicas vy
fundamentales de atencion al cliente, esquemas de conducta; todo esto
servira para los asesores existentes y los futuros que ingresen a laborar en
la inmobiliaria.
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Recomendaciones

1. Que los clientes califiquen a los asesores por medio de buzén de atencién
al cliente, en cuanto a como fue la presentacién y atencién hacia ellos. Esto
ayudara a determinar si los clientes se retiran satisfechos y si se les atendié
e inform6 de forma efectiva.

2. Por el tipo de empresa y giro comercial al que se dedica, se sugiere
implementar un departamento de relaciones publicas o comunicacién, para
supervisar y elaborar diagnésticos constantes, esto servira para mantener
una comunicacion efectiva entre asesores de ventas y clientes potenciales.

3. Que en la Escuela de Ciencias de la Comunicacién, se creen cursos libres
de comunicacién y atencién al cliente que contengan técnicas
fundamentales de lenguaje corporal, dirigidas a los procesos de ventas en
el ramo de bienes raices, porque en la actualidad no existe una
especialidad de éstas en la Universidad de San Carlos de Guatemala.

4. El presente trabajo servird de guia y apoyo o los futuros comunicadores,
asesores de ventas, que quieran abordar temas relacionados con éste, a su
vez también brinda ayuda para la realizacion de un diagnéstico en
comunicacién a nivel general, debido a que los pasos son basicamente los
mismos, lo que varia es la metodologia a utilizar y la informacién con
relacién al caso que se dé.
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Propuesta de curso de capacitacion a los asesores de ventas

Se propone impartir este curso a los asesores de ventas para mejorar la
comunicacién y por ende la atencion ofrecida a los clientes en la sala de ventas.

Tomando en cuenta temas importantes que se detallan y que influyen en la
comunicacioén corporal y asertiva.

Como primicia principal y para su mejor comprension veremos los fines de
la comunicacion:

Es necesario conocer cual es la importancia y los fines que se da a la
comunicacién dentro de las premisas de la empresa, y de qué manera estan
expresados en la mision.

Algunos eruditos (estudiosos) de las comunicaciones dicen que:

e las empresas u organizaciones existen para que las personas se
puedan relacionar y comunicar entre si.

e Hay otros que afirman que las organizaciones (empresas) existen y
subsisten gracias a las comunicaciones.

Debido a lo expuesto se optara por la segunda afirmacion, vale decir, aseverar
que la comunicacion es la columna vertebral de toda empresa y es la que da la
posibilidad de existir, de mantenerse en el tiempo y de tener sentido propio, si lo
vemos en el sentido de atencién al cliente es fundamental, tener buena
interaccion con los clientes, porque como ya se ha dicho esta es la base
fundamental de las relaciones con cualquier individuo.

La comunicacion es la forma de dejar huella en los demas.

Se ejemplificaran aspectos importantes de la expresion corporal, para su mejor
comprension.
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¢Alguna vez se han quejado porque se dirigié a otra persona en una oficina, en un
teatro, en un almaceén, para buscar alguna informacién y aunque se haya resuelto
la inquietud, sabe que le han ignorado porque no le han dado importancia?

Esta percepcién indudablemente se debe a que se recibié6 un mensaje verbal.
Pero otro fue el que el emisor transmitié con su actitud corporal; seguramente ni

siquiera levant6 la cabeza ni miro al interlocutor. El lenguaje corporal abarca:

los movimientos del cuerpo,

de las manos,

la expresioén facial,

el tono de voz, entre otras actitudes
Tiene el poder de crear o de destruir una relacion interpersonal. No se puede
olvidar, que también lo constituyen:

e laropa,

e el peinado,

e el caminar,

e las posturas o el no cumplir la promesa de devolver una llamada

telefénica.

En todos los casos se estaran enviando mensajes no verbales, la responsabilidad
esta entonces en el valor de estos mensajes y el efecto que puedan producir en
los demas. '

Toda persona debe esforzarse por utilizar bien el lenguaje del cuerpo, requiere
estudiar la significacién que se le ha dado a ciertos ademanes, pero sin olvidar
que ellos deben ser analizados dentro de un contexto fisico.

Las siguientes imagenes son interpretaciones que se le han dado a ciertas
expresiones no verbales y que se presentan a manera de ejemplo y reflexion.
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Movimientos abiertos Manos en los bolsillos,
-Sinceridad —confianza —amplitud creando seguridad contacto con sigo mismo
- aferrado a las ideas -tranquilo

Mano Dedo en el mentén. Movimiento de Cruces
Evaluacién critica de la situacién o problema -Restriccion
-Se siente comodo -Preocupado -Circuitos de la comunicacién

Frase para Reflexionar

Revisar los pasos y movimientos que se adoptan en determinadas ocasiones, es
provechoso. Demostrar afecto a través del lenguaje corporal con los compaiieros
de trabajo, con los clientes, dentro de los parametros de conducta socialmente
aceptados. Garantizara resultados positivos y aceptaciéon en cualquiera de los
roles en que el ser humano se desenvuelve. Creara la empatia que permitira ser

mejor y seguramente contar con muchos amigos y clientes satisfecho por la buena
atencion.

Estrategia y habilidades para mejorar la comunicacion

Para ser un buen comunicador, se necesita desarrollar la intencién de
comunicarse efectivamente, es decir, saber lo que se desea expresar, darse
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tiempo suficiente para participar en forma activa en la comunicaciéon con los
demas y estar presente en el aqui y el ahora de cada interaccion.
Las habilidades que se necesitan desarrollar para mejorar la interacciéon y en el
caso de atencién hacia los clientes, actuar como facilitadores de la comunicacion
son los siguientes:

- Aprender a escuchar,

- aprender a atender,

- respetar al otro,

- reconocer los propios prejuicios,

invitar al otro a expresarse

Aprender a escuchar: Es una actitud basica de toda persona que pretenda ser
efectiva en sus comunicaciones, saber escuchar significa, mantenerse atento y en
silencio para que el cliente exponga su mensaje en su totalidad. Para lograrlo es
muy importante desarrollar el habito de esperar que la otra persona termine de
exponer sus ideas, antes de reaccionar frente a lo que ella dice.

Asi, por ejemplo: es tipico que suceda que la otra persona todavia no termina de
hablar y ya se le esta contestando o planteando el punto de vista. En el caso de

los clientes dejar que expresen que es lo que desean saber sin anticiparse.

Aprender atender: La atencion es lo primero que se tiene que modificar si se
quiere desarrollar la capacidad de escuchar. Es imposible escuchar si no se
atiende al mensaje del otro. Cuando se participa distraidamente en una
comunicacién, solo se oye lo que dicen, pero no se escucha. Se debe tener
presente que los clientes perciben si se esta del todo centrados a informarlos bien.

Invitar al otro a expresarse: Mediante su actitud corporal, puede motivar al otro
para que se comunique. Uno de los modos mas caracteristicos de hacerlo es
asintiendo con la cabeza mientras la persona le habla. También puede hacerlo
mediante algunas técnicas verbales, como por ejemplo, una invitacién explicita a
conversar, lo cual ademas le confirma al otro su interés en la comunicacion.
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Ejemplo: En el caso de los vendedores, se le pude preguntar al cliente como le
pareci6 la casa? Tiene alguna duda sobre el proyecto residencial? esto invitara al
cliente a que de su punto de vista y se exprese con confianza.

Importancia de la capacitacion en servicio al cliente y ventas

Se sugieren tres elementos necesarios para cualquier tipo de profesional que
desee realizar una venta exitosa:

1. Capacitacion en los productos y servicios que vende.
2. Conocimiento en como entender las necesidades de los clientes.
3. Desarrollo de la capacidad de negociar.

Antes de pensar en capacitar en técnicas de venta, toda persona que se asigne a
prestar un servicio al cliente, debe ser capacitada adecuadamente en los
productos o servicios que la empresa brinda.

Un cliente indeciso o inseguro de lo que va a adquirir, busca en el vendedor que lo
atiende a alguien con conocimientos concretos y amplios, eso le hara sentir que
realmente estd en manos de un experto, es muy importante que el asesor de
ventas demuestre seguridad de lo que ofrece, sin duda alguna tendra una reaccién
favorable del cliente, porque éste espera que se le informe del todo.

La capacitacién debe ser sobre los productos que ofrece la empresa,

¢ los servicios y bondades adicionales que brinda,
e cémo obtener un mejor uso de los mismos
e coémo hacer una compra inteligente

e conocer ampliamente a la empresa para la que trabaja, su mision, su
visién y sus valores.
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e saber reconocer las diversas caracteristicas que impulsan a un cliente a
comprar.

e Si un potencial comprador va acompaiado, éste puede ser una posible
influencia sobre el comprador en el momento de la venta,

e saber reconocerlo.

Mucho antes de vender, se esta prestando un servicio. Un buen vendedor debe
tener “orejas grandes y ego pequefio”, saber escuchar mas que atormentar al
cliente con detalles que éste no requiere.

Los vendedores exitosos, actian como socios de sus clientes y comparten con
ellos una meta comun: potenciar al maximo el éxito del cliente a través de los
productos o servicios que se le venden. Su dinamica no es la de “yo contra usted”,
sino la de “usted y yo frente al desafio”.

El dltimo aspecto es la capacidad de negociacion y para eso la empresa debe
manejar adecuadamente los precios y sobre todo la periferia de sus productos de
forma tal que sus vendedores puedan habilmente lograr obtener el mejor trato en
beneficio tanto del cliente como de la empresa.

Un vendedor profesional debe cumplir con lo siguiente:

e hacer una adecuada entrada, de forma tal que se inicie la quimica con
su potencial comprador. Siendo amable y educado tornando un
ambiente de cordialidad, para que el cliente entre en confianza.

e El siguiente paso es una adecuada exploracién de las necesidades de
cliente, como por ejemplo consultarle al cliente, que lo motivo a
visitarlos?

* Luego viene el “toma y deja” ofreciendo al cliente alternativas para
obtener un mayor beneficio, es decir describir las bondades que tienen
las casas y remarcarlas las mas importantes que la distinguen de la
competencia.
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e y por ultimo viene el cierre, que si bien es cierto, es lograr una venta,
mas importante es lograr un cliente. Cuando se llega a este punto es
porque el cliente esta totalmente convencido y sin duda alguna el asesor
de ventas hizo muy bien su trabajo y la comunicacién fue 100% efectiva.

Estos son algunos de los elementos fundamentales, que permiten que un asesor
de ventas pueda realmente enfrentar un proceso de venta de manera exitosa.

Eso es lo que hace la diferencia entre un buen y un mal vendedor y lo que hace
realmente importante la capacitaciéon, es que brinde las herramientas necesarias
para obtener un mejor desemperio.

Por ultimo, consejos Utiles para la comunicacion efectiva
La Comunicaciéon Cara a Cara

Esta es el tipo de comunicacion que mas utilizan los asesores de ventas de casas
residenciales es decir utilizan una comunicacién directa, sincera, cara a cara con
los clientes.

Esta forma de interaccion permite ver a la persona y observar sus reacciones,
permite combinar el lenguaje verbal con el no verbal, el cual proporciona una
retroalimentacion mas auténtica.

Los gestos, los movimientos y postura corporal, el tono y las inflexiones de la voz,
la distancia que se establece inconsciente entre los interlocutores, aportan
informacion valiosa a la interaccion y confirman o contradicen la comunicacion
verbal.

Otra de las ventajas de la comunicacion cara a cara es que permite la
retroalimentacion inmediata. Permite que se resuma y se obtengan conclusiones

por ambas partes antes de finalizar la conversacién, pero requiere de una buena
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disposicion y habilidades para escuchar, comprender y emitir la accion

subsecuente que sea necesaria.

Sugerencias para mejorar la Comunicacién

Aprender a expresarse en forma apropiada, teniendo en cuenta a quien
escucha.

Usar una voz cordial y amable.

Aceptar previamente el hecho de que no todos van a coincidir con lo que se
dice.

Darle a la otra parte la libertad de expresar honesta y razonable cualquier
diferencia que se tenga con su punto de vista.

Aceptar las diferencias de opinién sin molestias ni enojos y sin desarrollar
una actitud negativa hacia la otra parte.

Después de escuchar a la otra parte, medite sobre lo que se dijo, no
reaccione mecanicamente.

Ya sea que las decisiones en el momento de la comunicacién resulten
correctas o incorrectas, se debera aprender a vivir con ellas.

Sea cual sea el tipo de lenguaje que utilice y el medio de comunicacién
empleado, procure ser simple, sencillo, claro y lo mas concreto posible en lo
que dice su mensaje, con el propdsito de lograr ser comprensible.

Procurar que las expresiones sean cortas, porque entre mas informacién se
comunique es mas dificil mantener al interlocutor atento e interesado.

Una técnica que se sugiere es usar un trozo breve de comunicacion,
apoyarse con ilustraciones (dibujos, ejemplos), repetir y repasar de nueva
cuenta lo dicho.

Ser empatico y pensar ";de qué manera puede el interlocutor entender
mejor esto?" y busque ser explicito, es mejor ajustarse al cliente y no
pretender que él cliente se ajuste al vendedor.
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» Escuche con efectividad, los expertos opinan que un asesor de ventas pasa
aproximadamente el 70 % del dia en comunicacién, y mas o menos el 45%

implica escuchar a otros, y sin embargo, esto es en lo que mas se falla.

* Uno de los principales fallos es pretender o fingir que se esta prestando
atencion, cuando en realidad la mente divaga en otras cosas. La mayoria
de las personas habla a un ritmo de 125 palabras por minuto. Sin embargo,
el cerebro es capaz de manejar hasta cinco veces mas esta cantidad. De
ahi que cuando alguien habla mas de unos cuantos minutos, el que
escucha, a veces sin darse cuenta, empieza a divagar en otras cosas que
ocupan su mente porque le interesan o le preocupan, volviendo sélo
ocasionalmente al diadlogo para enterarse someramente de lo que esta
diciendo el que habla.

Hacer todo lo necesario para tener una mejor comprension entre ambas partes y
se podra lograr, mejores resultados en conjunto.
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Anexos 1
Se presenta el modelo de cuestionario que se realiz6 a los asesores de ventas de

la Inmobiliaria Unidos, S.A.




Anexo 2
Guia de Observacion:

Se presenta el modelo de la guia de observacién que se utilizé para calificar a los
asesores de ventas, de la Inmobiliaria Unidos, S.A.

Desempefio a evaluar. Formas de comunicacién hacia los clientes verbales y no
verbales.

Instrucciones: Observe si la ejecucion de las actividades que se enuncian las realiza el
asesor de ventas, que se esta evaluando y marcar con una “X“ el cumplimiento o no en la

columna correspondiente, asi mismo es importante anotar las observaciones pertinentes.

Venﬁcé qué su area de tbajo sea un abiente aradale
para atender a los clientes.

Utiliza un lenguaje educado yaoorde cuando se dirige a los
clientes?

Respuesta: Si-> Afirma que se realiza la actividad No - niega que se realiza la actividad
NC - No cumple con la actividad
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Anexo 3

Entrévista:

1. ¢Cuando se inicio la empresa?

2. ¢lnicio como oficina que presta servicios de promocidon de bienes
inmuebles?

3. ¢Cual era el giro inicial de la empresa?
4. ¢Quien fue el que tuvo la vision de convertir a la empresa en Inmobiliaria?
5. ¢En qué afio se inicio de lleno a la promocion de bienes inmuebles?

6. ¢(Actualmente se encuentra asociada o afiliada alguna asociacién o
institucion, que ayude al giro del negocio?

7. ¢Cual es la direccion comercial de la empresa?

8. ¢Qué es lo que se organiza basicamente en las oficias de la Inmobiliaria.
9. ¢Con cuantos asesores de ventas cuenta actualmente?

10. ¢Qué tipo de residenciales promueve?

11. ¢A quienes presta el servicio la empresa?



: Anexo 4
Glosario

Burocracia

Conjunto de normas, papeles y tramites necesarios para gestionar una
actividad administrativa.

Otra definicion la complicacién y lentitud excesiva en la realizacion de estas

gestiones, particularmente en las que dependen de la administraciéon de un
Estado.

Decisor

Es aquel que decide en parte o la totalidad de la compra de determinada
institucion o empresa

Descodificar

Aplicar inversamente las reglas de su cédigo a un mensaje codificado para
obtener la forma primitiva de este.

Eruditos

Tiene y demuestra poseer soélidos y profundos conocimientos en una o
mdltiples disciplinas, instruido en varias ciencias, artes y otras materias.

Persona que conoce con amplitud los documentos relativos a una ciencia o
arte.

Interpersonal

Que existe o se desarrolla entre dos 0 méas personas.

Lenguaje Kinésico

Es el estudio de los gestos, posturas corporales y las maneras de
comunicacién no verbal.
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Premisas
Prevenido, propuesto o enviado con anticipacion.
Sefial o indicio por donde se infiere algo o se viene en conocimiento de ello.

Cada una de las dos primeras proposiciones del silogismo, de donde se
infiere y saca la conclusion.

Primicia
Fruto primero de cualquier cosa.

Prestacion de frutos y ganados que ademas del diezmo se daba a la
Iglesia.

Noticia, hecho que se da a conocer por primera vez.
Principios o primeros frutos que produce cualquier cosa no material.

Pueril

Perteneciente o relativo al nifio o a la puericia.
Propio de un nifio o que parece de un nifio.
Fatil, trivial, infundado.
Stock
Cantidad de mercancias que se tienen en depdsito.
Unilateral

Que se refiere o se circunscribe solamente a una parte o a un aspecto de
algo. Que esta colocado solamente a un lado.
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