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necessidade de contetido objetivo. Como o titulo diz, esta obra possui
contetido tanto para vendedores, quanto para atendentes, com técnicas,
exemplos reais no cotidiano e tendéncias. E um instrumento poderoso
para o profissional, pois de forma “leve” trata os assuntos que vao desde a
prospeccao até o pds-venda. O autor procurou exemplificar as mais
diferentes situacoes, tanto na venda interna, quanto na venda externa.

Ja sobre o titulo O Vendedor Aguia, foi justamente inspirado na
“rainha dos ares”, que esta sempre ativa, domina territorio e se recicla de
tempos em tempos, fazendo uma analogia aos seres humanos que também
necessitam estar aprimorando suas competéncias (conhecimentos,
habilidades e atitudes), autoconhecimento e desenvolvimento continuo.
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Introducao

Melhores resultados...O magnifico e desafiador mundo das
vendas continua nesta busca incessante. Alto desempenho, superacao,
foco, planejamento e o tao almejado resultado. Dentro dessa perspectiva,
os vendedores sao desafiados constantemente ao aplicarem ferramentas
estratégicas eficientes e que tenham impacto significativo para a empresa
e para o cliente. Este contetido tem o proposito de orientar os profissionais
e contribuir para que atinjam seus objetivos. S3o insights de facil
compreensao e leitura que vao despertar o leitor na busca constante de
novas ferramentas.

No6s que atuamos na profissio de vendas, somos desfiados
diariamente a estarmos atentos as novidades do mercado, as técnicas
assertivas e o foco constante nos novos consumidores. Essa é uma
profissao tao antiga e ao mesmo tempo tao atual e necessaria para a
sobrevivéncia da maioria das empresas.

Os novos cenarios evidenciam que precisamos estar atentos ao
presente e ao futuro. Atentos as variaveis, entender esse “novo cliente”,
suas percepgoes, seus desejos e suas necessidades iminentes. Em meio a
tecnologia que dita regras no mercado de consumidores digitais que estao
cada vez mais atentos, conectados e interativos, ndo podemos ficar
estaticos. Diante das variaveis envolvendo a economia, a politica e o
consumo em meio a uma sociedade cada vez mais exigente, ndo podemos
insistir em modelos antiquados e ultrapassados. O vendedor sem suporte
da equipe, que ndo conhece o que vende, ndo conhece seu cliente e muito
menos a empresa. Esse sim, ndo tem mais espaco na profissao.

Ter total alinhamento entre as diretrizes da empresa, o
entrosamento com o marketing e o suporte da equipe sao determinantes
para o sucesso nas vendas. O que adianta um vendedor prospectar e fechar
a venda, se o sistema de entrega é falho? Se a producao é lenta? Se a
logistica nao funciona... O esforco do vendedor é diretamente
proporcional ao dinamismo e eficiéncia de todos os setores da empresa.

Essas 90 solucoes, dicas, sugestoes ou “sacadas” s serao efetivas
para o profissional de vendas se ele tiver o engajamento em colocéa-las em
préatica e as tome como incentivo para seu aprimoramento. A cultura da
empresa voltada para as vendas qualificadas é propensa a melhores



resultados. Vendem e monitoram seus clientes para que continuem
comprando. Relacionam-se com eles com maior intensidade, gerando
constancia nas compras e até mesmo sua fidelidade.

Como o titulo j4 diz, “O Vendedor Agua” é aquele que nio desiste
facil, estd sempre se aperfeicoando, investe em capacitagdoes, novas
técnicas e em seu marketing pessoal. Evidencia que a empresa é um
organismo vivo, latente, integrado e focado em resultados. Que esta obra
seja um estimulo constante e desafiador para todos os vendedores.
Aqueles que estao iniciando na profissao e aqueles que ja atuam ha um
bom tempo. Veja que o contetido é amplo, desde dicas de livros no
segmento, seguindo com tendéncias, técnicas tanto para atender, quanto
para o planejamento das vendas.



B Seja um Vendedor Aguia e conquiste novas

possibilidades de sucesso profissional
_01_

“Existem dois tipos de riscos: Aqueles que ndo podemos nos dar ao luxo de
correr e aqueles que ndo podemos nos dar ao luxo de ndo correr.” Peter
Drucker

Para ser um Vendedor Aguia de alto desempenho é necessario estar
engajado na percepcao do novo consumidor e ter visao sistémica da
organizacao. Focado nas acoes efetivas junto aos parceiros, fornecedores,
terceirizados, sociedade e prospects. JA no ambiente interno, estar em
sinergia com a equipe de trabalho, producao, suporte, direcao e logistica,
além de conhecer muito bem os produtos e servicos. Deve estar atento aos
stakeholders e gerar relacionamento de longo prazo. Observe que o
Vendedor Aguia precisa se envolver com diversos ptiblicos para que o seu
sucesso em vendas seja uma realidade.

Estar atento a movimentacao do mercado, cenarios, panoramas e
tendéncias econdmicas e setoriais. Entender a dinamica do negocio e sua
logica, para elaborar a melhor solucao que supra as necessidades e desejos
do cliente em potencial.

Ser um Vendedor Aguia requer atencio especial em vérias frentes
no seu desenvolvimento profissional:

Busque o autodesenvolvimento — Aprimoramento constante faz
parte da busca do grande vendedor. Participe de cursos, treinamentos,
palestras e se possivel adquira contetido atualizado sobre vendas. Sao
acoOes que vao contribuir para seu crescimento profissional.

Esteja comprometido o tempo todo — Vendedores Aguias estio o
tempo todo comprometidos com o cliente e com a empresa. Nao so
oferecem produtos e servicos, mas efetivamente solucionam os problemas
do cliente;

A persisténcia deve estar sempre em construcao - Como diz aquele
velho ditado: o profissional de vendas deve ter “paciéncia e persisténcia”;



Seja resiliente para superar todos os obstaculos que surgirem. O
vendedor nao tem medo de superar os obstaculos que aparecem pela
frente. Estao sempre focados na busca de resultados;

Seja sempre ético e todos verdo o seu carater. Nao “ludibrie” seu
cliente. Lembre-se: meias verdades nao sdo vantagens. Logo, logo, o
cliente acaba sabendo a verdade;

Seja criativo e nao caia na rotina. A criatividade circula no sangue
do vendedor de sucesso. Seja gestor do seu proprio tempo e aproveite as
oportunidades de forma criativa e faca diferente;

Os grandes vendedores tomam iniciativa para chegar onde querem.
A iniciativa est4d no DNA do Vendedor Aguia que busca atingir as metas;

Esteja sempre motivado e acredite na forca divina para atingir seus
objetivos. Tenha a forca de Deus presente em todos os momentos da sua
vida. O que verdadeiramente nos da motivacao para seguir nosso destino,
com determinacao, forca de vontade e superacao.

" |SuperACAO

“A tendéncia do vendedor tradicional é cair na rotina. Grande erro... O
tempo vai passando e acaba sendo mais um “tirador de pedidos” no meio
de tantos. Para que ndo caia no senso comum: Tenha um plano de agao
definido em relacdo ao seu aprimoramento e suas acbfes de
desempenho. Nao menospreze seu potencial, achando que “Ja passou
da idade”. Muitos profissionais considerados vencedores e de alto
impacto, chegaram onde chegaram, com planejamento e um longo trajeto
percorrido.”

[ Jpesafie-se! |

Quais os atributos que o profissional deve trabalhar para se tornar um
Vendedor Aguia?




Como ser mais eficaz na sequéncia logica da

venda?
_02_

“Ndo tenha medo de dar um grande passo. Nao se atravessa um abismo com
dois passos pequenos”. David Lloyd George

Muitos vendedores trabalham anos com vendas e nao se dao conta
da importancia da sequéncia l6gica das vendas. Fazem o fluxo natural de
uma venda, mas ndo param para analisar o que efetivamente estdo
fazendo. Acompanhe as técnicas em uma sequéncia logica de venda e seu
impacto no desempenho e nos resultados:

1° Planejamento: Planeje as acoes de prospeccao, levantando dados
dos potenciais clientes, rotas de visitacoes, planejamento de visitas,
agendamentos e mapeando o publico-alvo e territorio.

20 Abordagem: Contato inicial que tem como objetivo criar um
ambiente de venda. E 0 momento para conhecer o cliente, seu nome,
seus desejos e necessidades.

3° Demonstracao: O cliente quer uma solugdo. Vocé devera instigar
o cliente com perguntas pertinentes e que extraiam informacoes
importantes para identificar seus gostos e preferéncias. Conheca muito
bem o que vai oferecer ao cliente.

4° Tratando as objecdes: Quando o cliente faz um questionamento,
indagacao ou argumentacao sobre o produto ou o servico, significa que ele
esta interessado em comprar. Mas preste aten¢ao para, em cima de cada
objecdo, ter uma contra argumentacao inteligente e preparada. Por
exemplo: se o cliente disser que o seu produto estd muito caro. Qual sera
sua resposta? Por isso, um bom plano de argumentacao de venda pode ser
importante nessa fase.

5° Fechamento da venda: Este é o momento da “verdade”, onde o
cliente vai dizer sim ou nao. Neste momento, nao espere demais... feche a
venda. Argumente de acordo com o cliente e o0 ambiente ja formado em
vendas. “Vocé fez um excelente negocio, como gostaria de efetuar o



pagamento? ”. Fechar a venda é importantissimo para voceé, para o cliente
€ para a empresa.

6° Pos-venda: Muitos tedricos em vendas dizem que a verdadeira
venda estd na realizacdo do poés-venda, quando ira efetivamente
identificar a satisfacdo ou nao do cliente. Faca o pés-venda por telefone,
por e-mail, pessoalmente ou pelas redes sociais. O importante € mensurar
e se tiver algo para melhorar, tera tempo habil para a acao corretiva ou
preventiva.

A venda considerada qualificada, segue uma sequéncia logica e
técnicas corretas para envolver o cliente, com atendimento preciso ao
gerar satisfacdo e possivel fidelizacdo. Com a internet, o cliente pode
encurtar o caminho e ir direto a compra. Houve a necessidade, pesquisou,
entrou na plataforma de compra, escolheu produto e condicao de
pagamento e pagou. Neste caso, varias etapas nao foram necessarias para
esse perfil de cliente digital.

" |SuperACAO

“O maior desafio do profissional de vendas esta em seguir uma sequéncia
l6gica em seu processo. Vendedores de “12 viagem” atropelam diversas
fases e nao conseguem ter o desempenho esperado. Fazem o contato
inicial e vao direto para o fechamento, sem qualquer nocao dos demais
passos. Ao falar das objecOes, verificamos que grande parte dos
vendedores nem sabem seu significado. Muito menos de sua importancia
no processo. Para se tornar um Vendedor Aguia, pratique diariamente a
arte da venda em toda sua plenitude .”

[ Jpesafie-se! |

Na sequéncia logica da venda, todas as fases sdo importantes? Argumente:




Qual a diferenca entre tratamento e
atendimento ao cliente?
-03_

“Eu nunca fui pobre apenas sem dinheiro. Ser pobre é um estado mental.
Estar sem dinheiro é apenas uma situacdo temporaria.”Mike Shinoda

A maioria dos profissionais tem uma visdo equivocada sobre
atendimento ao cliente. Acredita que o atendimento se resume em ser
gentil e simpético na frente do cliente. E um erro que acontece muito entre
os profissionais, por nao entenderem a diferenca entre tratamento e
atendimento ao cliente. Vamos entender cada conceito:

Tratamento ao cliente: Refere-se ao calor humano que transmitimos
durante a venda. Sorrir para o cliente, ser simpatico e prestativo.

Ja o atendimento ao cliente se difere nos detalhes na relagdo com o
mesmo. Envolve desde agilidade no cadastro, a habilidade do vendedor
em satisfazer suas necessidades e desejos. O ambiente de interacao que
envolve desde o chao limpo, a boa iluminacdo, a parede com pintura
adequada e valores agregados como: cha, café, chimarrao, jornais, tv,
revistas e espaco para os filhos. Tudo isso contribui para um atendimento
de qualidade.

O atendimento ao cliente envolve a comunicagdo com o vendedor, o
uniforme, o cracha de identificacao, a sinalizacao interna dos setores e até
mesmo o estado do banheiro. O atendimento nao é apenas “estar feliz” na
frente do cliente, mas uma série de atributos que podem ter alguma
relagdo positiva com o cliente.

Certo dia, fui almocar num restaurante e fiquei encantado com os
valores agregados ao negocio. Apo6s almocar, um garcom veio em minha
direcao oferecendo um cafezinho. Além do café estar maravilhosamente
gostoso, apos pagar, fui até o banheiro e logo na entrada vi um vidro de
enxaguante bucal junto com copinhos que poderiam ser utilizados pelo
cliente. Percebam que o atendimento pode estar em oferecer alguns
valores agregados de custo baixissimo pelo retorno esperado.



Interajo com muitos empresarios e a maioria absoluta diz que o seu
atendimento é um ponto forte e se difere dos concorrentes. Mas quando
faco algumas perguntas sobre o assunto, percebo que as conclusoes dos
empresarios sdo intuitivas e por evidéncias, ndo tendo qualquer base
cientifica, pois nao fazem pesquisa de satisfacao.

A confusao é generalizada por falta de conhecimento sobre o tema.
O tratamento se reflete numa equipe de colaboradores motivados,
treinados e com 6timo conhecimento sobre seus clientes e seus produtos.
A transferéncia de calor humano é proporcional quando o atendente
possui as técnicas necessarias.

Ja o atendimento esté na energia focada nos detalhes que cercam o
cliente. Detalhes que muitas vezes os colaboradores e o proprietario nao
conseguem enxergar. E necessario alguém de fora para dar essas
orientacbes ou contratar um cliente oculto ou mystery shopping, para
realizar um diagnostico e apontar os pontos fracos e fortes da empresa.

Existe uma pesquisa interessante sobre porque se perde clientes.
Segundo a pesquisa da US News and World Report, as razoes sao as
seguintes:

1% Morte do cliente;

3% Mudanca de cidade do cliente;

5% Os clientes adotam novos habitos de consumo;

9% Influéncia do preco;

14% Ficam desapontados com a qualidade dos produtos;

68% Atitude do pessoal de atendimento, méa qualidade de servico.

O percentual envolvendo a mé qualidade no servigo é “enorme”, ou
seja, de cada 10 clientes, 7 vao embora e ndo retornam para negociar com
a empresa. Observamos aqui que esses clientes sao convidados a nunca
mais aparecerem na empresa por culpa do pessoal do atendimento. Nesse
caso, a empresa pode ser excepcional em produto de qualidade e
localizacdo altamente estratégica, mas se “pisar na bola” com o cliente,
pode perdé-lo para sempre. Se o cliente é o foco e tdo importante, entao
vamos levar a sério e entender com total eficicia a diferenca entre
tratamento e atendimento ao cliente.

[ |SuperAGCAO



“Quando entendemos quem é o nosso cliente, conseguimos visualizar
melhor o tratamento e o atendimento. O papel do vendedor nao esta s6 no
fechamento da venda, vai além do servico e nessa maxima podemos citar
o estrategista norte americano Michael Porter que evidencia sobre a
Cadeia de Valores. Os detalhes. Aqueles minimos detalhes que fazem a
diferenca para o cliente. Desde o ambiente organizado, limpo e equipe
preparada para gerar valor agregado. Foi-se a época em que todos
queriam somente preco baixo. Por isso, a melhoria no tratamento e no
atendimento devem ser uma constante no aprimoramento em nossas
organizacoes. ”

[ Joesafie-se!

Que exemplos de tratamento e atendimento ao cliente vocé pode aplicar
no seu segmento?

Segredos do Vendedor Aguia para superar

as expectativas do cliente
_04_

“O 6timo atendimento ao cliente é uma fonte de vantagem competitiva em
longo prazo.” Colin Shaw

Atender bem o cliente é um fator determinante para o sucesso de
qualquer negocio. Mas observa-se que ainda muitas empresas pecam
quando o assunto é atender de forma personalizada, diferenciada e cheia
de calor humano. Deixam o cliente com dividas, demoram para realizar o
procedimento sem qualquer argumentacdo ou prometem o que nao
podem cumprir. Mas como ser melhor no atendimento? Muitas empresas
investem intensamente no pos-venda, esperando que o cliente dé um



feedback sobre o atendimento e outros servicos da empresa, mas nao
percebem que o preventivo é muito mais eficaz que o corretivo. Alguns
alinhamentos podem ser importantes na arte da venda:

e Reunides com a equipe de vendas para discutir como melhorar o
desempenho no atendimento;

e Simulacdo no atendimento aplicando técnicas comportamentais e
conceituais sobre atendimento e vendas;

¢ Aprender com o vendedor que esta ha mais tempo na empresa e que é,
verdadeiramente, um exemplo de determinacdo, técnicas e vivéncia na
area;

¢ Venda é sinénimo de conhecimento especifico do produto que esta sendo
oferecido ao cliente. Entao, nao conheca seu produto “mais ou menos” e
sim conheca muito bem o que vende;

e ApOs conhecer bem o produto, é importante que o vendedor tenha em
mente que conhecer bem o cliente também é determinante para o sucesso
de uma venda. Suas caracteristicas, gostos, preferéncias, estilo, condicao
financeira, necessidades e desejos;

¢ Evite a procrastinacdo em deixar as coisas para depois. Ir “enrolando”
pedidos, entrega de produtos, orcamentos e contatos com clientes;

Sao alguns segredos para quem busca alinhar a equipe de vendas
com o propdsito da empresa. Os vendedores de alto impacto nao s6
planejam suas acoes, desde CRM — Customer Relationship Management
ou Gerenciamento do Relacionamento com o Cliente, até criando formas
de prospeccao diferentes dos concorrentes. O que vai determinar o
sucesso em vendas é um misto de energia da equipe com as técnicas
certas. Se nao sabemos onde queremos ir, qualquer lugar serve. Se
posicionar corretamente é um fator de diferenciacdo, assim como
entender efetivamente quem é o nosso cliente, seus desejos e
necessidades.

[ | SuperACAO

“O Vendedor Aguia conhece muito bem seus clientes e realiza pesquisa
de satisfagé@o periodicamente para identificar seus pontos fortes e fracos.
N&o espera acdes corretivas, mas sim se adianta aos problemas e



trabalha preventivamente. Se posicionar estrategicamente, facilita a
sinergia entre a acao da venda e a necessidade do cliente. Entender com
intensidade quem € o cliente e quais sdo as solu¢cdes que vao
verdadeiramente atendé-lo. Devemos conhecer tanto o cliente e suas
particularidades, como dominar com intensidade os produtos e servi¢cos
que serao oferecidos.”

[ Jpesafie-se!

Que acgoes podemos adotar em nosso dia a dia na busca de um
atendimento que surpreenda o cliente?

Vendedores assertivos, defensivos ou

agressivos. Qual é o seu perfil?
_05_
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ao se faz arte com féormula. Para avancar é preciso ser audacioso,
subversivo”. Dias Gomes

Assertivo. Esse é o perfil ideal do profissional de vendas. No
decorrer dos anos realizei diversos trabalhos de cliente oculto,
consultorias e ministrei cursos sobre Estratégias de Vendas e
Atendimento ao Cliente e vejo que mesmo hoje esse assunto é de extrema
importancia para as empresas. De alguma forma, todos atendem clientes,
mas poucos estdo efetivamente preparados. O profissional assertivo é
aquele que esta disposto a solucionar o problema do cliente, gera
comunicacao interpessoal, trabalha com sinceridade e ndo mede esforcos
para estar sempre atento aos desejos e necessidades de seus clientes.



Quando somos assertivos no atendimento, estamos contribuindo
para a fidelizacao do cliente e para o nosso crescimento profissional, pois
sabemos que um atendimento qualificado é o reflexo de um colaborador
que “veste a camisa da empresa”. Quando o atendimento gera
“encantamento”, todos sdo beneficiados, a equipe tem visibilidade e
recebe elogios dos clientes e da direc¢ao.

O vendedor assertivo transfere suas competéncias de forma positiva
para o cliente, seja ao olhar nos olhos, dar um sorriso, demonstrar
disposicdo, empatia e calor humano. Se falta assertividade em vocé ou na
sua equipe aproveite para um alinhamento numa reunido especifica e
trabalhe isso. Como é bom ser atendido por um profissional que resolve,
que demonstra determinacao na frente do cliente e percebe a importancia
dos minimos detalhes!

Ja aqueles vendedores que possuem um perfil mais defensivo
podem “queimar” uma venda ou demonstrar apatia na frente do cliente,
por nao ter habilidade ou vontade de interagir com ele. Vao “empurrando
com a barriga” e dizendo que nao podem fazer nada pois nao sao
responsaveis por aquilo. Jogam toda responsabilidade para o supervisor,
gerente ou proprietario. Vao achando culpados e ndo demonstram atitude
suficiente para solucionar questoes relativas aos clientes. O defensivo nao
assume responsabilidade e vai procrastinando, ou seja, deixando para
depois.

Outro profissional de vendas que precisamos eliminar do nosso dia
a dia é aquele que possui comportamento agressivo. Estipido com o
cliente e nao sabe trabalhar em equipe, pois os colegas criam uma aversao,
por ndo terem uma abertura para gerar comunicacgio assertiva. Agressivo
com os clientes, com os colegas de trabalho e também com a direcao.
Usam gestos exagerados, volume de voz que amedronta qualquer pessoa
e da impressao que estao sempre de “mal com a vida” e nao se importam
com a solucao efetiva dos problemas da empresa. Percebem o erro e nao
corrigem, por acharem que isso € de responsabilidade de outros.

Diante desses profissionais, precisamos perceber como os outros
nos enxergam: Defensivos? Agressivos? Ou assertivos? Muitas vezes é
preciso que tenhamos feedback de colegas sobre como agimos no dia a dia
e como podemos ser melhores naquilo que fazemos.



O profissional assertivo fica feliz em contribuir com a empresa e faz
o que pode para fidelizar clientes com um atendimento excepcional, onde
o foco esta na satisfacao do cliente.

(- |SuperACAO

“Vendedores Aguias sdo assertivos e ousados. Neste caso, ousado no
sentido de explorar o méximo do seu potencial. Ir em busca das metas
da organizacdo sem causar danos a ninguém. Esse profissional esta
disposto a “encarar os desafios de cabega erguida”, com total empenho
e participacdo. Envolve-se nas acbes estratégicas da empresa, porque
acredita na sua capacidade de se superar a cada dia. Com a
assertividade, conseguimos melhores resultados financeiros e vendas
qualificadas.”

Joesafie-se!

Qual é o perfil ideal do profissional de atendimento que sua empresa
busca? Justifique:

Vocé sabe quanto vale um

atendimento excelente?
-06-

“Vocé faz suas escolhas, e suas escolhas fazem vocé”. Steve Beckman

Quanto vale um bom atendimento? Por que o cliente prefere um
atendimento diferenciado? Se ele tem um atendimento qualificado
propaga positivamente para outras pessoas?

Mas quando o atendimento falha, como fica a relacdo com o cliente?



Acoes que geram diferenciacdo no atendimento:

1° Abordagem de acordo com o perfil do consumidor, tornando
anico e especial;

20 Apresentar produto certo para o cliente certo, satisfazendo suas
necessidades e desejos;

3° Saber o momento certo para trabalhar o fechamento da venda;

4° Perceber a satisfacdo do mesmo e o reflexo da venda para que ele
volte a comprar;

5° A empresa deve fornecer todo o suporte necessario para que o
produto ou servi¢o sejam entregues no prazo determinado;

6° Manutencao. Fundamental para manter o comprador sempre em
contato com o vendedor ou com a empresa.

Observe que o atendimento nao é somente ser simpatico, atencioso
e dialogar com o cliente. E muito mais do que isso. Atendimento é ter uma
relagdo de confianca com o cliente, seja na pré-venda, durante a venda e
po6s-venda. Contribuir com a melhor solugdo, sem ludibriar ou empurrar
algo que gere insatisfacdo. Muitas empresas pecam nessa sequéncia
logica, por falta de treinamento da equipe de vendas e maior percepcao,
atencdo e empatia do profissional na frente do cliente.

Para muitos vendedores, um bom atendimento pode valer um
relacionamento com o consumidor para o resto da vida. Se todos os
detalhes tiverem alinhados ficard mais interessante a relacdo com o
cliente, com possibilidades de fideliza-lo ou reté-lo por muito tempo.

@ SuperACAO

“N6s, vendedores, somos impulsionados todos os dias na busca de
nossas metas e objetivos propostos. Na velocidade excessiva, podemos
entrar num ritmo alucinado, sem perceber alguns fatores deixados para
tras. Quando nos tornamos automaticos, deixamos o calor humano de
lado e focamos somente em numeros. Um grande erro...quando n&o
direcionamos nosso “olhar” para o ser humano, neste caso para 0 N0sso
cliente, vamos perdendo valores e focando somente em resultados
materiais. O relacionamento com o cliente de forma profissional e em
muitos casos de amizade, vai estreitando as relagdes e elevando nossa
capacidade de criar valores por muito tempo, ou até para toda a vida.”



|Desafie-se!

Que acoes vocé deve tomar para que o seu atendimento se torne excelente
e um diferencial competitivo?

== Em primeiro lugar, a satisfacido do
cliente
_0’7_

“Vocé ndo consegue multiplicar a receita sem oferecer produtos e servicos que
deixem os clientes de queixo caido”. Gary Hamel

“Satisfacao garantida ou o seu dinheiro de volta”. Esse é o slogan da
americana Sears Roebuck, que foi a maior empresa do varejo do mundo
por mais de 70 anos, desde o final dos anos 20 até os anos 90, sendo ainda
hoje uma das maiores redes de departamentos e sempre manteve essa
frase de impacto. Mas sera que hoje essa frase causa algum impacto junto
ao cliente? Nesta empresa, se o cliente nao ficasse satisfeito com o
produto, poderia devolvé-lo e pegar seu dinheiro de volta. Ja outras
empresas utilizam a maxima em sua missao ou em seu DNA: O cliente tem
sempre razdo. Vejam que sao frases ainda usadas pelas grandes redes do
varejo. Segundo alguns tedricos: “O cliente sempre tem razido” é
modificado para “O cliente tem 14 suas razdes”. “Supere as expectativas
dos seus clientes. Se o fizer, eles voltarao sempre.”

O detalhe esta ai. Como superar as expectativas do cliente? Como
fazer o cliente ficar satisfeito plenamente?

Se analisar na perspectiva de que o cliente paga as contas da
empresa e o salario dos profissionais, devemos focalizar todos os nossos



esforcos nele. Todas as decisoes estratégicas da empresa devem direcionar
seus esforcos para a satisfacdo plena do cliente. E como fazer isso?
Atendimento personalizado; Tratamento adequado; Conhecer os detalhes
de seus clientes; Trabalhar o marketing de relacionamento; Investir em
inovacdo na empresa e nos produtos, gerando percepc¢io positiva do
cliente; Ter sinergia tanto na empresa quanto com o cliente ao aplicar a
empatia.

Essas sao algumas das acoes que poderao ser desenvolvidas ao longo
do ciclo de vida da organizacao, sempre com a visao estratégica voltada
para a verdadeira satisfagao do cliente.

[ | SuperACAO

“Muitos gestores argumentam para suas equipes que o maior ativo que
uma organizacdo pode ter sdo os seus clientes. Sdo eles que movem
todos os processos existentes, desde equipe de vendas, setor financeiro,
recursos humanos, producao, logistica, marketing e atendimento. O que
seria da sua empresa se nao existissem clientes? Quem seriam 0s
compradores de seus produtos ou servi¢cos? Certificadoras da qualidade,
acOes estratégicas e planejadas, tudo tem relagéo final com o cliente. Por
isso, o foco principal do nosso negécio deve ser o cliente e as acdes bem
direcionadas devem contemplar aquele que representa a movimentacéo
do nosso negécio.”

[ Joesafie-se!

Se o cliente é o sentido de existir do meu negocio. Quais as técnicas
podemos utilizar para fideliza-lo?




S\ Como agregar valor na area do

atendimento ao cliente
_08_

“A relacdo com os clientes é parte integrante de seu trabalho e ndo uma
extensdo dele”. William B. Martin

“Encantamento dos clientes”. Se fosse facil as empresas nao se
preocupariam tanto com esta acdo. Mas o que observamos no cotidiano
empresarial, seja no varejo ou servico € que nao ha outra alternativa a nao
ser atender bem os clientes. Ao interagir com um empresério, ele me disse
que hoje “esta tudo meio parecido” quando se fala em produtos, marcas,
estrutura e equipe de profissionais. Diante desse cenario, poucos se
diferenciam, principalmente quando o assunto é atender melhor, de
forma que o cliente fique encantado.

Para gerar encantamento, uma das ferramentas é trabalhar o valor
agregado junto aos seus clientes. Disponibilizar algo a mais e que gere
satisfacao. Um exemplo para ilustrar o quanto o valor agregado pode fazer
o diferencial competitivo esta no disque-pizza. Que tal aquela pizzaria
agregar valor ao oferecer ao seu cliente: maquina de cartdo de crédito
movel; compre uma pizza e ganhe um refrigerante, ganhe saches de
temperos diferenciados, ganhe uma mini-pizza doce ou surpreender o
cliente ao prometer em 40 minutos o pedido estara pronto e 20 minutos
depois vocé estd chegando em sua residéncia com o produto. Ter um
cadastro dos clientes e historico de pedidos que vai orientar o cliente sobre
o seu ultimo pedido, com dados dos sabores e o tamanho da pizza
anteriormente consumidas por ele. Uma determinada pizzaria
personalizou sua equipe vestindo-os de super-her6is (Super Homem,
Batman, Homem Aranha...) e fez uma campanha interessante dizendo: “
Quem vai entregar a sua pizza é seu super-heroéi favorito”. Foi um sucesso
entre as criancas e um sucesso de vendas. Ja outra empresa personalizou
uma van e buscava e levava seus clientes até suas residéncias, em
contrapartida seus clientes participavam do rodizio de pizzas do
estabelecimento. Para finalizar os exemplos, outro estabelecimento do
mesmo ramo servia cha de boldo para seus clientes ap6s o rodizio e na



saida uma barra de chocolate. Estes foram alguns exemplos de pizzarias
que podem agregar valor em seus servicos.

Diante da concorréncia acirrada, o que eu posso fazer para agregar
valor junto ao meu cliente? Essa acio pode ter custo zero, custo baixo ou
custo razoavel. Depende da acao e da percepcao positiva do cliente. Pense
naquele restaurante que serve aquele copo de acordo com o tipo de bebida.
Taca de vinho, copo especial para cerveja, etc. No caso da cerveja, que tal
servir num copo especial e gelado, tendo alta percepcdo do cliente sobre
essa acao de valor agregado.

No atendimento ao cliente, ser diferente pode encantar seu publico-
alvo e ser uma maneira de custo baixo para fidelizar ou reter por muito
tempo. O lado bom quando trabalhamos o encantamento é que o cliente
vende 0 nosso conceito para os outros, fala bem, faz o boca a boca, veste a
camisa da empresa e aplica o conceito lovemarks (amor e respeito a
marca).

Quando o cliente percebe o valor agregado sobre o produto ou o
servico, além de falar em média para 5 pessoas sobre sua satisfacao, se
torna fa da marca e a defende em todos os momentos. J4 quando o cliente
sai insatisfeito, faz um “estrago” na marca e da empresa e fala para
aproximadamente 11 pessoas, a tendéncia é que cada uma dessas 11 fale
para mais 5 pessoas, totalizando 55 pessoas se comunicando sobre essa
insatisfacao do cliente. Esses dados foram extraidos do pai do marketing,
Phillip Kotler. Precisamos trabalhar para que o nosso cliente saia falando
bem e para isso é necessario ter muita energia e estratégias envolvendo os
clientes.

@ SuperACAO

“Quando falamos em estratégias para deixar o nosso cliente satisfeito,
precisamos entender as variaveis a sua volta. O cliente quer
conveniéncia, comodidade, seguranca e satisfacdo em estar adquirindo
um produto de acordo. Quando agregamos valor na frente do cliente o
efeito € extremamente positivo e seu reflexo estd na satisfacéo plena do
produto adquirido e demais variaveis.”

Joesafie-se!



Quais os valores agregados que vocé utiliza para gerar retencao de
clientes?

Competéncias do profissional do
atendimento
_09_

“Uma visita pessoal sempre é melhor do que um memorando por escrito”.
Byrd Baggett

O profissional do atendimento ao cliente deve estar sempre atento
as mudangas no mercado e acompanhar as tendéncias em seu setor.
Identificar o que o cliente efetivamente quer e ir ao encontro dessas
solugoes. Nao se admite mais atendentes ou vendedores sem as
competéncias necessarias para satisfazer seus clientes. Devemos
potencializar as trés maximas:

O Conhecimento estd em buscar o saber, fazer novos cursos,
participar de atividades que tenham sinergia com o negbcio. Nao podemos
admitir um profissional do atendimento com pouco conhecimento sobre
os produtos que vende, ou nao conhece o cliente e muito menos o mercado
de atuacdo. Conhecer as politicas de precificacdo contribui para gerar
confiabilidade em negociar com o cliente.

Ja a Habilidade consiste em saber fazer. Nao basta participar de um
curso sobre atendimento ao cliente se ja no dia seguinte ndo ter a
habilidade de colocar em pratica o que aprendeu. Os profissionais habeis
geram resultado para a empresa, pois, se envolvem nas acoes e buscam
conhecer cada vez mais o que fazem. Ja vi doutor em administracao que
nunca entrou numa industria, mesmo escrevendo livros sobre o assunto.
Conhecimento sem habilidade nao tem valor percebido.



Quando falamos em Atitude evidenciamos o querer fazer. Ter o
conhecimento e saber fazer é importante, mas se o profissional ndo tiver
a determinacao necessaria, o desejo e vontade extrema, provavelmente
nada acontecera. Ter atitude é querer atender bem, estar disposto a
solucionar o problema do cliente e estar sempre motivado para superar
objecoes, reclamacoes e anseios dele.

Observamos que as competéncias bem definidas geram mais vendas
e clientes satisfeitos. Mas para isso, € necessario ter alinhamento de todos
na empresa. Buscar interacdo entre a geréncia e colaboradores, com o
objetivo de tracar metas e interacdo. Quando um profissional comeca a
trabalhar em uma determinada empresa, nao devemos joga-lo na “cova
dos ledes”, sem treinamento, preparo e conhecimento do que vende.
Empresas que agem dessa forma, nao se preocupam com o cliente e sua
satisfacao, pois o profissional despreparado vai transferir sua inseguranca
para o cliente final.

" |SuperACAO

“Nao podemos ignorar a importancia das competéncias essenciais para
o profissional de vendas e atendimento. O grande voo da Aguia esta em
potencializar o CHA — Conhecimento, Habilidade e Atitude em beneficios
da equipe. Os Vendedores Aguia efetivam na prética suas competéncias
e se aprimoram constantemente, com o objetivo de chegar & exceléncia
tanto pessoal quanto profissional.”

[ Jpesafie-se! |

Quais as competéncias que vocé precisa desenvolver para ser um
excelente vendedor?




M 20 Como receber o SIM do cliente
@

“Sem divida, para criar algo que nunca existiu antes, vocé precisa da
capacidade de olhar para uma coisa e enxergar outra”. FastCompany

Dentro das técnicas de atendimento ou vendas é importante saber
quais os motivos que levaram o cliente a nao comprar o produto ou o
servico que oferecemos. Quais os erros que cometemos ao atendé-lo? Ou
nao teve erro e o proprio cliente decidiu nao levar o produto. Durante
uma negociacao, existem diversos motivos que levam o cliente a dizer SIM
ou NAO. Vai depender do potencial de compra dele naquele momento, sua
real necessidade, influéncia de terceiros na compra ou até mesmo do seu
estado emocional. Sdo escolhas que o proprio cliente deve ter e quando
essa escolha nao ¢ a ideal, pode existir o que chamamos de dissonancia
cognitiva, ou seja, o cliente adquiriu um produto que nao vai usar. A
grande maioria que se arrepende depois de ter comprado, julga ser culpa
do vendedor que insistiu na venda. Outros simplesmente vao deixar o
produto de lado e partir para a proxima compra. Nao ha uma formula
ideal ou padronizada para satisfazer as necessidades e desejos dos
clientes. Mas, por meio do estudo do comportamento do consumidor,
entender efetivamente o que ele busca. Existem situacoes que é melhor
nao vender para o cliente naquele momento e sim respeitar a decisao dele.

Por que muitos clientes saem das empresas sem levar nada? Faltou
habilidade do vendedor? O cliente nao encontrou o que procurava? Ou
ndo aconteceu a empatia necessaria para entender o cliente e solucionar
seu problema? Veja que sdo varios motivos que levam um cliente a nao
comprar. Por isso é importante entendé-lo fazendo as perguntas certas e
no momento certo. Se estudarmos as categorias de clientes, vamos
observar que devemos entender os tipos de clientes e suas reais
necessidades. Aquela velha frase: 50% do “nao” do cliente nos ja temos,
entdo vamos em busca do SIM, que representa os outros 50%. Alguns
vendedores dizem que nao é tarefa facil “lidar com o cliente”, mas



sabemos que se entendermos efetivamente o que ele quer, fica mais facil
atender seus anseios.

Hoje é fato encontrarmos clientes tdo bem ou mais informados do
que nossos vendedores. Ja pesquisaram na internet, baixaram o manual e
fizeram comparativo de marca. Sem contar a opinido de muitos clientes
nas redes sociais. Muitos clientes ja vao decididos na marca especifica,
condicoes de pagamento e cientes do que estdo comprando. Existe uma
gama relativamente alta ainda de pessoas que preferem a loja fisica a loja
virtual. Preferem a seguranga, mesmo que para isso paguem um pouco
mais em relacdo as lojas virtuais.

Receber o SIM do cliente pode nao ser tdo complexo como muitos
acreditam ser. E mesmo o cliente ndao querendo comprar, devemos
respeitar sua opinido. Se a venda nao sair necessariamente agora,
futuramente ha uma possibilidade de acontecer.

Para gerar positivacdo do cliente precisamos entender alguns
topicos:

Abordagem com total empatia;

Apresentacgao das solugdes com sinergia;

Fazer as perguntas certas para extrair subsidios necessarios;

Fechamento estratégico e eficaz;

Interacao e possibilidades de contato futuro.

Receber o SIM do cliente pode niao ser complexo quando
trabalhamos nossas competéncias que envolvem o conhecimento sobre o
cliente e sobre o produto, as habilidades na abordagem e no decorrer da
venda e a atitude necessaria para querer negociar com o cliente. Veja que
o sim nao é somente vender para o cliente, mas interagir na melhor
solucdo para uma venda qualificada.

@ SuperACAO

“E quando o SIM acontece, os vendedores devem comemorar, pois
principalmente na venda do varejo, sabe-se que néo é tarefa facil atrair o
cliente para dentro da loja. E quando isso acontece, temos que ter o
cuidado para nao realizar a venda predatéria, que focaliza vender
somente com o objetivo da comisséo e ndo da satisfagéo do cliente.”



|Desafie-se!

Antes de efetivar o SIM, que ag¢oes vocé aplica junto aos clientes?

O produto € bom, mas o servico €
ruim
_11_

“Vocé precisa ser consistente com seus clientes. Empresas inconsistentes tém
lucros inconsistentes”. Jack Mitchell

Muitas empresas pecam no atendimento por nao possuirem um
sistema eficaz de suporte para seus clientes. Esquecem que o cliente deve
ser atendido o mais rapido possivel para nao gerar insatisfacao. A demora
¢é irritante, frustrante e, na maioria das vezes deixa um sentimento
negativo. Vocé corre o risco do cliente passar a associar sua empresa a um
servico ineficiente. Um exemplo é o restaurante que demora e demora
para trazer o pedido. O cliente fica numa expectativa de que tudo sera
perfeito naquele momento, mas quando alguma coisa falha, seja a demora
ou outra coisa, vai causar uma verdadeira insatisfacio. Mas quando o
atendimento é rapido e eficaz, o cliente sai satisfeito e o que é melhor, sai
falando muito bem da marca.

Uma coisa € certa, nao adianta oferecer produtos de qualidade e
deixar a desejar no servico. Sabe aquela pizza que vocé ligou
encomendando e demora, demora. Pois é, provavelmente da préoxima vez
vocé vai repensar o pedido.

Para um atendimento excepcional é importante vocé ter os
seguintes cuidados:



¢ Se prometer, cumpra. Nao enrole o cliente dizendo que o problema foi o
fornecedor, o tempo chuvoso ou o carro que quebrou. O cliente ndo quer
saber de quem foi a culpa.

eTenha um suporte eficaz, seja na logistica, na producdo e no
preenchimento do pedido;

¢ Hoje sinénimo de bom atendimento é resolver o problema do cliente de
forma que ele fique satisfeito e que gere custo/beneficio;

¢ Quando a empresa é um atropelo em tudo, vai gerar insatisfacao e perda
de clientes. Veja o que esta errado e resolva rapidamente.

[ | SuperACAO

“Quantos vendedores excepcionais vocé conhece que vendem produtos
ruins para seus clientes? Para comecar, clientes ndo aceitam produtos
ruins, a ndo ser aqueles que buscam somente preco e seu cliente quer
algo ndo tdo bom. Ja para outro perfil de clientes, até pode comprar uma
vez, mas se a experiéncia for negativa, sera definitivamente a ultima.
Vendedores Aguia vdo em busca de produtos ou servicos que tenham
sinergia com o seu publico. Optam por produtos que tenham beneficios
para seus clientes e que a venda nao resulte em somente uma, mas
muitas outras.”

[ Joesafie-se!

Como unir tanto o produto, quanto o servico de qualidade para o nosso
cliente?

Fatores importantes que fazem a

diferenca na frente do cliente
_12_




“Para sobreviver e ter sucesso, cada organizacdo tem de se tornar um agente
da mudanca. A forma mais eficaz de gerenciar a mudancga é cria-la”. Peter
Drucker

1° Confiabilidade: A capacidade de cumprir, de modo confiavel e
exato o que foi prometido;

20 Empatia: O grau de cuidado e atencao individual que vocé
demonstra aos clientes;

3° Seguranca: Conhecimento de causa e a cortesia que vocé mostra
aos clientes;

4° Aparéncia: Aparéncia fisica das instalacoes, os equipamentos e a
sua propria (marketing pessoal);

5° Resposta: Boa vontade que vocé manifesta em ajudar os clientes
prontamente.

Na Loégica do Negdcio nao existe necessariamente uma formula do
sucesso para ter um atendimento nota 10. Cada empresa busca em seu
DNA sua prépria férmula de atingir seus objetivos junto ao cliente. Mas
uma coisa € certa, se nao houver empatia no atendimento e percepcao
mais apurada de quem ¢é seu cliente, vocé podera se tornar menos
competitivo no mercado.

Como vocé viu acima, sdo agoes que o atendente ou vendedor devem
utilizar intensamente no seu dia a dia para atingir seus objetivos e ter um
cliente mais satisfeito. Canso de ouvir histérias de falhas no atendimento,
principalmente no varejo, onde o lojista nao acompanha sua equipe de
vendas ao realizar reuniées de alinhamento, treinamento técnico e
comportamental e simulacoes de vendas do seu proprio segmento.

“Quando o Vendedor Aguia estd na frente do cliente deve criar a
ambientacdo necessaria para apresentar suas solucées. ldentificar os
detalhes, seja na venda interna ou na venda externa, e estar perceptivo
das reais intencdes do cliente. A formula esta no perfil de atitude de cada
vendedor. Sua forma de interpretar os pensamentos do cliente e se
adiantar em oferecer os beneficios que tenham sinergia com este cliente.”



Vocé e sua equipe usam a empatia para conquistar o cliente? Que acgoes
sao realizadas?

continuar comprando de vocé
_13_

“Pessoas com iniciativas ndo esperam ser perguntadas e nao precisam ser
mandadas. Elas buscam novos desafios e estdo sempre a procura de novas
maneiras de agregar valor”. Gary Hamel

O cliente moderno nao quer saber de empresa que nao solucione
seus desejos ou necessidades e muito menos empresa que crie barreiras,
dificuldades e sem atendimento personalizado. Hoje ele quer muito
mais... A empresa que souber e perceber de forma mais efetiva seu
publico-alvo e seu posicionamento, conquistara seus clientes de maneira
que eles realizem o boca a boca, considerada a melhor propaganda que
existe. Sem custo e grande credibilidade, pois serd o proprio cliente
falando bem dos produtos e servicos de sua empresa.
1° Valor percebido (preco justo ou esta realizando um excelente negocio);
20 Qualidade no produto ou servico;
3° Ter um relacionamento comercial especial;
4° Ter um relacionamento pessoal;
5° Comprar de sua empresa ha anos;
6° Nao sabe distinguir o que é melhor, s6 acha que esta conseguindo fazer
um bom negocio;

79 A empresa “me ajudou quando precisei dela”;



8¢ Excelente (imediato, receptivo) atendimento show;

9° Entrega imediata com produto em estoque sempre a disposicao do
cliente;

10° Atendimento personalizado e agregacao de valor;

11° O cliente é influenciado por outros “E dele que compramos”;

12° E acomodado e ndo deseja mudar, pois encontra o que busca na
empresa;

13° As pessoas que fazem parte da empresa interagem com o cliente e o
deixa feliz;

14° A empresa sempre lembra do cliente, principalmente no seu
aniversario;

15° Entre varias opgdes, o cliente ndo quer mudar por ter bom
relacionamento e melhor custo/beneficio.

Além dessas acoes outras podem ser incluidas e aplicadas em sua
empresa. Busque a acao que melhor se posicione com o seu negocio e
acredite que para ter sucesso em seu negdcio € necessaria atencgao especial
ao seu cliente.

" |SuperACAO

“Acdes de vendas que geram transformacado social e sustentabilidade
para o negocio. Empresas competitivas em vendas, investem tanto na
qualificacdo da sua equipe, quanto no entendimento e posicionamento do
seu cliente. Infelizmente da para contar nos dedos empresas que
investem em treinamentos da equipe. Acreditam que isso €
responsabilidade do proprio vendedor em participar de cursos e
palestras. E 0 medo e inseguranca em investir no profissional e depois
perdé-lo para o concorrente. Para os Vendedores Aguia, mesmo se a
empresa nao investir nesse sentido, eles ndo param de buscar o
conhecimento, seja ao adquirir um livro, fazer um curso ou ler artigos na
internet focados em vendas.”

[ Joesafie-se!

Além dessas, que outras razoes fazem o cliente comprar de sua empresa?



A importancia das Redes Sociais

para o vendedor
_14_

“Cada sonho que vocé deixa para tras é um pedaco do futuro que deixa de
existir.” Steve Jobs

As redes sociais podem ser uma importante ferramenta de
relacionamento entre vendedores e clientes. Estar conectado pode ser
sindbnimo de bons contatos, networking e vender mais. Conheco
vendedores que utilizam o Skype para entrar em contato com seus clientes
com o0 objetivo de realizar o pds-venda e é claro, vender mais. J4 o
Facebook, maior rede social do planeta, pode ser aproveitada pela
empresa para fortalecer sua marca e para que o vendedor, possa estar em
contato em tempo real com seus clientes. Muitos utilizam o Twitter para
se comunicar, com mensagens curtas, no maximo 140 caracteres. Ja,
outros fortalecem seu networking através do Linkedin, rede de
relacionamento profissional disponivel na internet para estreitar
relacionamentos com profissionais da 4rea ou em busca de novos clientes.

Os vendedores podem tirar proveito de todas essas midias sociais,
desde que estejam conectados a elas e entender como utiliza-las da melhor
forma. A recomendacdo é que o vendedor responda as mensagens dos
seus clientes e esteja periodicamente conectado as redes.

O maior desafio do vendedor é dominar essas novas ferramentas
seja smartphone, tablet ou computador. Muitos ainda nao tém esse
dominio e acham desnecessario. “Sempre fiz assim, sem precisar de
qualquer meio eletronico, por que agora eu preciso disso?”. Na
conectividade ainda existem paradigmas e devem ser quebrados pelos
vendedores. Acoes simples via internet, que podem gerar fidelizacao,



retencdo ou contatos futuros objetivando a venda. Por mais que o
vendedor ndo utilize essas ferramentas, pode muito bem entrar em um
canal de video do YouTube e assistir diversos videos treinamentos sobre
técnicas de vendas ou até mesmo passar para sua equipe.

uperACAO

“Estar conectado as redes sociais € uma estratégia de relacionamento
valida para os vendedores. Saber o que os clientes estao “comentando”
sobre os produtos e servigos da empresa. Identificar os pontos fracos e
fortes dos produtos lancados, precificagdo, mix e marcas. Estar
conectado, também estreita relagbes com os fornecedores, equipe de
suporte e clientes que pretendem continuar comprando. Escolher a rede
social ideal para o seu negdcio é fundamental e saber como se comunicar
com todos os stakeholders online.”

YDesafie-se!

De que forma vocé potencializa as redes sociais ao seu beneficio e de seus
clientes?

| ASS\ Como se relacionar melhor com

os clientes

==
)
(« i

“Todas as pessoas eficazes gerenciam continuamente seu tempo”. Peter
Drucker



Veja a histéria do seu Joaquim da Padaria, que sabia tudo sobre
todos os seus clientes...

Chamava cada um pelo nome, sabia se o pao predileto era
branquinho ou moreninho, sabia o dia de cada cliente pagar, onde
trabalhava, quanto ganhava (mais ou menos), sabia o que oferecer, vendia
bastante, seus clientes eram leais. E o seu Joaquim, tinha LUCRO.

A histéria do seu Joaquim é um exemplo de relacionamento com o
cliente de longo prazo. Muitas empresas estao voltando a se “espelhar” no
atendimento “antigo”, mas que gera contato mais eficaz com seus clientes.

Alguns fatores que faziam seu Joaquim se relacionar de forma mais
efetiva com seus clientes eram:

1° Existiam poucos clientes naquela época;

29 Tinha conhecimento efetivo de cada cliente;

3° Existia baixa concorréncia;

4° Os produtos eram mais “caseiros”, existindo poucas marcas e
opcoes de compra;

Hoje praticamente nao existe mais o cliente fiel, nem vitalicio. Até
em casamento, onde, em tese, deveria conhecer muito bem o par, surgem
casos de infidelidade. O maximo que existe é cliente que “prefere e
recomenda”. Se ainda estiver pensando num casamento empresa/cliente,
“até que a morte os separe”, cuidado! A morte pode ser a da sua empresa.

Mas podemos trabalhar para reter o cliente por mais tempo de
compra em nossa empresa. Acoes que podem fazé-lo continuar
comprando da nossa empresa, entre elas estao: Contato periédico com os
clientes; cadastro atualizado e um banco de dados digitalizado para
facilitar a busca; saber os gostos e preferéncias desses clientes e como agir
para vender mais e se relacionar. Hoje o cliente esta seletivo, exigente e
possui muitas opg¢oes de escolha.

Muitas empresas possuem todas essas informacdes e nao
potencializam em seu favor. Nao atuam efetivamente com os clientes,
sendo um grande erro.

@ SuperACAO

‘A venda qualificada possui ciclos e momentos. Se investir no
relacionamento e cuidado, pode se refletir em continuidade. Como é bom



ouvir comentarios de clientes que falam muito bem de determinadas
marcas e empresas. Sentem-se orgulhosos, satisfeitos e realizados.
Além de recomendarem, defendem incondicionalmente. E vocé,
Vendedor Aguia, como esta a relacdo de amor e respeito entre o0 seu
cliente e sua empresa?”

[ Jpesafie-se!

Que ferramentas eu posso utilizar para estar mais proximo do meu
cliente?

Como potencializar as midias
digitais para o seu nego6cio?
-16-

“Quase todos podemos suportar a adversidade; mas, se quiser colocar a prova
o carater de um homem, dé-lhe poder”. Abraham Lincoln

Vivemos num ambiente extremamente conectado, onde o
consumidor antes de ir até a loja pesquisa na internet para saber as
caracteristicas do produto que esta pretendendo levar. Muitos ja fazem
essa acdo dentro da loja e em determinadas situagdes sabem mais sobre o
produto do que o proprio vendedor. Mas como ser mais eficiente
convivendo com uma série de ferramentas de busca e informacgoes sobre
0 que procura?

Dentro do Marketing Digital podemos aproveitar essa ferramenta
para potencializar nossa marca e nossos produtos ao gerar engajamento
nas redes sociais. Veja que nao podemos ver a internet como uma
concorrente direta do nosso negbcio, precisamos nos adaptar as novas
realidades. Aquele publico que prefere comprar na loja e nao possui



conexdo com as redes sociais, vai envelhecendo e a loja precisa estar
atenta a essa mudanca e estar conectada. Novas geracoes de clientes vao
surgindo e a necessidade de acompanhar as mudancas é iminente.

Philip Kotler ao escrever Marketing 3.0 ja evidenciava em seu livro
a necessidade de estarmos mais presentes nas vidas das pessoas, seja no
calor humano, na empatia, no relacionamento constante com o cliente ou
no Marketing Colaborativo, no qual a conexdo com o cliente se torna
intensa e ele contribui para o lancamento de novos produtos da marca ou
gera o compartilhamento de contetido. Kotler fala que 58% das pessoas
pesquisam produtos on-line antes de comprar. J& 70% dos norte-
americanos dizem ler avaliacoes on-line de produtos antes de efetuar uma
compra. E 79% usam smartphone para ajudar nas compras. Veja que é
um percentual gigante de consumidores conectados e utilizando as mais
diferentes ferramentas de marketing digital.

Veja que a mobilidade esta assustadoramente crescendo no Brasil e
as pessoas querem comodidade, ou seja, querem se conectar em qualquer
lugar e a qualquer momento. As empresas conectadas e presentes nas
midias sociais geram maior presenca de marca junto ao seu puablico-alvo.
Disseminam contetidos tendo sinergia com as pessoas relacionadas e sao
estratégicos pois geram relacionamento e mensuracao na satisfacao.

Linkedin, Twitter, Facebook, Instagram, WatsApp, YouTube e
tantos outros canais contribuem para aproximar os clientes e gerar
engajamento daqueles que sao potenciais consumidores da marca e dos
produtos.

Dentro desses canais as orientacoes estao no sentido de monitorar
as conversas que os consumidores ou clientes estao fazendo da sua marca
e postagens. Faca seu cliente interagir com a marca com incentivo a
sugestoes e melhorias.

Para vocé atuar de forma efetiva no Marketing 4.0, procure focalizar
seus clientes e formas de conecta-los em sua rede. Assim como os clientes
podem gerar comentarios positivos da sua marca, podem também gerar
insatisfacoes e reclamacoes constantes. Tenha sempre um plano de acao
para qualquer comentario que possa existir. Nao deixe de responder seus
clientes. No processo da venda a conexao digital deve ser intensa. Perceba
o seguinte: Se vocé nao se adiantar, seu concorrente podera sair na frente
e ganhar participacao de mercado. Interaja com o seu cliente e encare-o



como Unico, especial e para toda a vida. Gere facilidades para o seu cliente
com informacoes pertinentes e que tenham sinergia ao publico-alvo.

~YSuperACAO

“Dentro do Marketing Digital existe hoje uma imensidao de conteudo.
Veja quais conteldos sdo mais interessantes para seu negocio e
comece a trabalhar. A equipe de vendas pode contribuir para identificar
melhor os canais digitais. Organizacoes fora desse espaco digital
encontram ou vao encontrar um muro em sua frente dificil de transpor.”

" YDesafie-se!

Que acbes vocé esta realizando para estar mais presente nas midias
sociais?

(7=~ Relacionamento que gera
@&\’ engajamento e mais vendas

_1’7_

“Estratégia é criar uma posi¢ao exclusiva e valiosa, envolvendo um diferente
conjunto de atividades”. Michael Porter

Nao importa o tamanho da venda, o que se transforma em
diferencial competitivo hoje nas empresas estd na forma eficaz de
relacionamento com o cliente. A maioria dos bons vendedores “cultivam”
o relacionamento com seus clientes, dia a dia, com o objetivo da
fidelizacao e de atender seus anseios. A partir do momento em que o poder
de decisao aumenta por parte do cliente, também de forma diretamente



proporcional aumenta o contato do vendedor. Em determinadas vendas,
quando sao pequenas, nao ha a necessidade de criar grande estratégia de
fidelizacdo. Mas quando a venda é mais complexa, demorada e de alto
valor agregado, a atencdo deve ser redobrada. No relacionamento
continuo com os clientes aplique:

- Defina qual a melhor forma de se relacionar com o cliente: visitacao,
redes sociais, e-mail ou telefonema;

- Algumas empresas investem em acoes locais, ou seja, realizam reunioes
com pequenos grupos de clientes;

- O vendedor tem a necessidade de habilidades tanto para a pequena
quanto para a grande venda;

- Muitos vendedores efetivam uma grande negociacdo e esquecem do
cliente e a possibilidade de continuar vendendo. Seja venda pequena ou
grande, dé a devida atencgao.

As empresas que se relacionam mais efetivamente com seus clientes
tém a possibilidade de reté-los por muito mais tempo. Nao abra mao do
contato frequente com seus clientes. Faca um cronograma de ligacoes,
visitagoes, acOes de relacionamento envolvendo datas festivas,
aniversarios e outros. Venda de relacionamento nao esta em ser “chato” e
nao deixar o cliente em paz. Contato estratégico com os clientes gera
beneficios, como lembranca da marca, estrutura mais adequada, acoes de
marketing de acordo com o perfil do consumidor e muito mais. Sao acoes
que vao melhorar a percepcao da marca e até gerar fas incondicionais de
seus produtos e servigos.

[ | SuperACAO

“O relacionamento com o cliente esta em destaque no mundo das
vendas. Concorréncia acirrada, aumento do mix via internet e monopaélio
das marcas, esta evidenciando que precisamos estar mais pertos dos
nossos clientes. Com um sincronismo perfeito de contato estratégico,
para causar lembranca e gerar novas necessidades de compra.
Lembrando que o cliente ndo suporta vendedor com excesso de
presenca, sendo muitas vezes inconveniente e pegajoso, causando
aversao e queimando futuras vendas.”



|Desafie-se!

O que voceé pretende fazer para gerenciar melhor os seus clientes?

A automotivacao do Vendedor
Aguia
18-

“Um "ndo" dito com convicgao é melhor e mais importante que um "sim" dito
meramente para agradar, ou, pior ainda, para evitar complicacgoes”.
Mahatma Ghandi

Automotivacdo nada mais é do que a capacidade de motivar a si
mesmo. A forca motriz que faz o vendedor atingir seus objetivos sem que
alguém precise motiva-lo. A persisténcia do vendedor automotivado é
extraordinéria, pois focaliza os resultados e superacao das metas. Aquela
maxima de “ndo desistir jamais”, buscar energia para melhorar suas
habilidades e atitudes em vendas. Pergunte para um vendedor experiente
sobre a sua forma de estar sempre motivado: muitos deles irdo responder
que é uma questao de superacao pessoal, em busca de uma conquista de
um bem material (casa nova, carro, viagem dos sonhos). Suas
competéncias vao além destacando-se em:

e Ser apaixonado pelo que faz;

e Estar sempre de bom humor dentro e fora da empresa;

¢ Delinear metas pessoais e da empresa sempre com os pés no chao, mas
com humildade e vontade de supera-las;

e Manter uma atitude positiva frente a vida, as pessoas, familiares, colegas
de trabalho e clientes;



e Ser resiliente em meio a turbuléncias que nos cercam, saber “lidar” com
fracassos e ndo se abater por pessoas negativas ou cenario desfavoravel;
e Ter fé e acreditar em Deus que, acima de tudo, conforta nossas vidas em

meio as dificuldades.

~YSuperACAO

“Como é bom presenciar um Vendedor Aguia que sabe utilizar sua forca
interior para potencializar suas vendas. Por mais que existam
dificuldades, recessdo econbmica, governo instavel, consumidor
inseguro, ndo se pode desistir. Saber o que determina sua automotivacéo
€ continuar sua constante busca em superar seus limites.”

Que acoes vocé desenvolve no seu dia a dia para estar motivado e focado
nos seus objetivos?

O vendedor e seu marketing

pessoal
_19_

Héa um grande desejo em mim de sempre melhorar. Melhorar. E o que me faz
feliz”. Ayrton Senna

Imagine que vocé é um diamante. Para que o diamante brilhe é
importante que vocé lapide dia a dia. Para brilhar mais é necessario
investir em seu marketing pessoal. Cuidar da saude, da aparéncia, fazer
amigos, influenciar pessoas e ser feliz. Mas para isso, invista na triade da



vida: Mente-Corpo-Espirito. Cada acao positiva que vocé desenvolve, o
diamante brilha mais e mais. O autor Sandy Bordin que escreveu o livro
Marketing Pessoal, da varias dicas sobre o assunto:

- Invista no seu visual. Assim como as marcas investem em
embalagens atrativas, também devemos cuidar da nossa aparéncia.
Cabelo, sorriso, barba, maquiagem, roupa e demonstrar felicidade para as
outras pessoas.

-Invista em seu curriculo ao participar de cursos, treinamentos e
aperfeicoamentos em vendas e em outras areas também.

- Procure buscar conhecimento acima da média. Faca uma
faculdade e se tiver oportunidade faca uma pos-graduacao.

-Seja organizado. Aplique a ferramenta 5S em sua vida pessoal e
profissional. Aproveitamento do tempo para gerir sua atividade com
maior eficacia possivel.

- Bom humor diariamente. Ja dizia Charles Chaplin — “Um dia sem
sorriso é um dia desperdicado”.

- Valorize sua marca. Nao confunda sua marca com a da Coca Cola,
por exemplo. Um profissional fortalece sua marca fazendo o bem para
outras pessoas, sendo amigo, expondo suas virtudes e contribuindo para
construir um mundo melhor. Cuida da sua satide e do seu bem-estar.

- Ser confiante e acreditar no seu potencial. O profissional de
sucesso que investe no seu marketing pessoal nao é pessimista, bem ao
contrario, é otimista e corre na busca dos seus ideais.

Além dessas dicas de marketing pessoal, existem outras que podem
contribuir para a construcao de sua marca. Busque a cada dia seu
aprimoramento e aplique a filosofia japonesa Kaisen, que significa crescer
um pouquinho todos os dias.

@ SuperACAO

“Investir em Marketing Pessoal consiste em sermos um pouco melhores
todos os dias. Saber que podemos ser corretos e investir em nossa
“Marca Pessoal’. Vamos trilhar o nosso caminho de forma consistente,
sem perder o foco nos resultados, na valorizacdo das pessoas e em
nossa forga interna que nos impulsiona com humildade e determinagao.”



Desafie-se!

O marketing pessoal esta presente na vida dos grandes vendedores. Qual
a sua estratégia para aprimorar seu marketing pessoal?

A influéncia do atendimento

telefonico na area de vendas
_20_

“Organizacoes existem por uma tnica razao: prestar servicos”. Tom Peters

O contato inicial com o cliente via telefone pode ser o “cartao de
visitas” do vendedor. Atender o cliente de forma personalizada gera
comunicacido eficaz e boa percepcdo. Mas o que se vé em muitos
estabelecimentos é a falta de habilidade dos profissionais neste quesito.
Falta de agilidade, técnicas ou vontade, fazem o atendimento ser ineficaz
e gerar uma certa irritacao no cliente. Ao ligar para uma oficina mecanica
vi 0 que nao se deve fazer: “Alo, quer falar com quem?”. Deu vontade de
rir naquele momento, mas me contive e interagi com a pessoa do outro
lado da linha. E adivinha quem atendeu? Foi o proprietario da empresa,
imagine os outros funcionarios como é que atendem.

O profissional que atende ou o vendedor devem estar preparados
para o contato com seus clientes. O atendimento telefénico deve ser
objetivo, com boa comunicagdo e gerar sinergia entre o emissor e o
receptor. Algumas dicas importantes podem contribuir para o bom
atendimento ao telefone:

Atender até o terceiro toque;

Nao falar nem muito alto nem muito baixo no telefone;



Ao atender falar: nome da empresa - nome do atendente e bom dia
ou boa tarde;

Solicitar o nome de quem esta do outro lado da linha e anotar numa
agenda;

Entender os objetivos da ligacao;

Estar disposto a informar com eficacia e facil entendimento;

Ser prestativo e demonstrar polidez;

Se o cliente pedir alguma informacao e vocé souber, ndo deixe de
informaé-lo;

Se o cliente quiser deixar um recado, anote o nimero e o nome da
pessoa;

Interaja para saber se o cliente deseja mais alguma coisa e fique a
disposicdo para informé-lo;

Despedir-se de modo padronizado, agradecendo pela ligagao;

Se for necessario pegar alguns dados do cliente, aproveite o
momento para atualizar e fazer seu cadastro;

Sabe-se que ha uma preocupacao cada vez mais acentuada sobre o
tema: Atendimento telefonico. As empresas estao cada vez mais em busca
de profissionais capacitados nesta area, mesmo sabendo que muitos ja
estdo buscando a comunicacao via internet, via chats, Skype, grupos de
WhatsApp e outros. O telefone ainda é muito utilizado, mas quando
chegarem as novas geracoes, essa ferramenta vai ser menos utilizada a ndao
ser por meio do  mobile, comunicacdo via celular com as novas
alternativas que chegarao para facilitar a comunicacao.

[ | SuperACAO

“Independente se a acédo de venda for por pessoalmente ou por telefone,
precisamos ter em mente que este cliente tem o seu valor e merece nossa
maxima atencao. O telefone ainda € o cartdo de visitas, por mais que a
internet esteja presente na vida das pessoas, muitos optam em ligar para
saber detalhes de produtos e servicos. O Vendedor Aguia sempre esté
com seu celular de prontidao e conectado nas principais redes sociais.”

[ Joesafie-se!



Que avaliacao vocé faz do atendimento telefonico da sua organizacao?

Planejar para ser mais

competitivo
_21_

“A oracdo é a energia da vida, permeando todo o universo e tornando-se forc¢a
motriz para a mudanca.” Daisaku Ikeda

Vender produtos ou servigos com acoes pré-definidas facilita nao s6
atingir as metas, mas gera satisfacdo para o cliente. Empresas que
investem em planejamento de vendas e reinem suas equipes para definir
novas acoes e direcionar seus esforcos, sao mais produtivas. Ao interagir
com os mais diferentes perfis de atendentes e vendedores, percebi que o
desempenho se torna eficaz para aqueles que definem claramente onde
querem chegar. Para quem nao planeja, qualquer resultado € o suficiente.
Nao possuem um “norte” seja na satisfacao do cliente, seja em vendas e
produtividade. Mas como planejar de forma eficaz e que gere
aproveitamento de tempo?

Alguns vendedores ndo iniciam a semana sem antes saber
exatamente o que vao fazer do inicio ao fim. Determinando quantas
empresas irdo atender, rotas de visitas, perfis de clientes, gostos,
preferéncias, quantidade de venda por cliente, historico da tltima compra
e cadastro atualizado. Planejar é utilizar todas as ferramentas de vendas
de forma eficaz. Determinar vendas no dia, na semana e no més. Definir
com a producao sobre a capacidade produtiva e de entrega, pois nao basta
vender se a empresa nao consegue atender a demanda.

Alguns vendedores utilizam a ferramenta 5W3H, que sdo perguntas
a serem respondidas de forma que haja uma visao estratégica de cada



acao: O que sera feito? Quem fara? Quando sera feito? Onde sera feito?
Por que sera feito? Como sera feito? Quanto custara? Qual o resultado?
Veja que o 5W3H pode ser desdobrado, fornecendo informacées
importantes no decorrer do planejamento das agoes.

Essa é uma das varias outras ferramentas que existem para facilitar
o planejamento das acgoes. Alguns utilizam o Ciclo PDCA, ja outros
utilizam softwares especificos de gerenciamento de clientes e acées em
vendas.

Tem aqueles vendedores que gerenciam suas acoes em sua agenda,
com lancamentos das informacoes dos clientes, gostos, tamanhos, cores e
preferéncias. Independente da forma de controle aplicada no
planejamento, o que importa é realiza-lo, pois tudo o que planejamos nos
da uma direcdo e grandes possibilidades de nao errar.

Determinadas empresas realizam o Planejamento Estratégico em
suas acoes. Todo inicio de ano se renem para delinear quais serdo as
acoOes a serem executadas durante o ano, envolvendo todos os setores,
inclusive marketing e vendas. Em vendas estipulam metas mensalmente,
de acordo com a sazonalidade e historico dos anos passados. Desenvolvem
acOes de treinamento para equipe de vendas e andlise estratégica de
resultados. Neste caso, se o que foi planejado nao estia atingindo os
resultados esperados, as acoes sdo revistas pela empresa juntamente com
os seus vendedores. Em determinadas situacoes, a concorréncia é tao
intensa que o que foi planejado deve ser revisto com certa urgéncia para
nao se perder ainda mais o mercado de atuagao.

[ | SuperACAO

“O Vendedor Aguia é especialista em planejar suas acdes de forma
estratégica, visionaria e focada em resultados. Analisa seus clientes
criteriosamente e esta sempre atento as tendéncias em seu segmento.
Aquela méxima de que em tudo que vocé planeja, obtera resultados mais
eficazes. Tempo para planejar € um ativo, que resultara em vendas
qualificadas futuras.”

[ Joesafie-se!



A melhor estratégia do vendedor est4 em planejar suas acoes, sejam elas
diarias ou mensais. Discuta com a equipe qual é a melhor forma de
planejamento:

Como buscar novos clientes para o

seu negocio
-29-

“As oportunidades se multiplicam a medida que sao aproveitadas”. John
Wicker

No processo natural de vendas é importante que o profissional
estipule um tempo especifico para buscar novos clientes. A prospeccao
estd no DNA do vendedor com atitude. Clientes deixam de comprar e
novos devem ser substituidos, sendo que nem sempre isso acontece por
meio das a¢oes de marketing tradicional.

A busca de novos clientes é determinante para a sobrevivéncia do
vendedor na empresa que busca alta competitividade. Mas para ter essa
atitude é importante que os profissionais tenham as ferramentas
necessarias de trabalho. Mas como encontrar esses consumidores? A
recomendacdo esta na busca de fontes potenciais de clientes. Entre elas
podemos citar:

¢ A internet por meio das redes sociais, sites de busca, sites institucionais e
e-mails de contato;

e Participagdo em feiras e exposicoes também sdo fontes de contato com
novos consumidores;

¢ Anuarios de setores especificos que tenham sinergia com o seu negocio;

e Lista telefénica dos municipios de interesse;

¢ IBGE na localizacao de regides e potenciais clientes;



¢ Clientes potenciais que sabem de sua existéncia, mas nao tiveram
experiéncia de compra por algum motivo;

e Visitacao o cliente com o objetivo de gerar relacionamento no primeiro
contato;

Estas e outras formas podem ser importantes no contato com
novos prospects e possibilidades de serem excelentes clientes, desde
que a abordagem seja eficaz em todos os sentidos. As vezes
prospectamos errado, no momento inoportuno, fazendo contato com a
pessoa errada que nio responde pela empresa ou nao tem sinergia com
o negdcio que o vendedor representa.

8

“A prospecgao é tao importante quanto o fechamento da venda. Ter
uma estratégia bem definida para buscar novos clientes é fundamental
para atingir os objetivos propostos. O Vendedor Aguia é campe&o em
prospectar e ndo se contenta com os clientes atuais, vai em busca de
novas oportunidades e desafios.”.

O que vocé pode fazer de diferente para buscar novos clientes?

. 20
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Como potencializar a inteligéncia

em vendas em seu favor
-23-




“Ha pouca diferenca entre as pessoas. Mas essa pequena diferenca faz uma
grande diferenca. A pequena diferenca é uma atitude. A grande diferenca é
se ela é positiva ou negativa”. W.Clement Stone

As caracteristicas que determinam um grande vendedor estao
ligadas as suas competéncias envolvendo o CHA — Conhecimento,
Habilidades e Atitude. Os profissionais de sucesso precisam ter o
conhecimento aprofundado do que vendem, dos seus clientes e da
empresa. Entender os processos da empresa contribuem para o
entendimento dos seus fluxos e prazos de entrega.

Profissionais bem-sucedidos em vendas s3o experts no
comportamento do consumidor e nas técnicas desde a prospeccao até
o pos-venda. O vendedor de hoje interage com o cliente, com objetivo
de concretizar nao somente uma venda, mas de se relacionar e
continuar vendendo. Transforma ameacas em oportunidades e nao
vende aquilo que ndo traré retorno ao cliente, pois o objetivo principal
estd em aplicar a negociacao de forma justa tanto para o cliente, quanto
para o vendedor. O vendedor de hoje possui trés caracteristicas
fundamentais para o seu sucesso:

12 Criativo;

22 Inovador;

32 Curioso.

E claro que outras caracteristicas também sdo importantes no
contexto do profissional de vendas como a resiliéncia, a empatia e a
determinacao.

Empresas que investem em vendas e utilizam a tecnologia da
informacao para vender mais e se relacionar com os clientes, aproveitam
o cadastro atualizado de clientes para potencializar essas informacgoes em
seu favor.

O vendedor de sucesso além de conhecer muito bem seus clientes,
realiza um mapeamento e sua geolocalizacdo. Consegue gerenciar as
vendas e prever vendas futuras por meio dos dados processados. Tem
vendedor, mesmo nao possuindo um sistema de controle de clientes de
ponta, consegue gerenciar com os dados levantados na sua propria
agenda. Possui dados estratégicos dos clientes que geram contato futuro
e possibilidade de novas vendas.



Os profissionais de sucesso em vendas gerenciam suas proprias
acOes e administram seu tempo da melhor forma possivel. Seu tempo
durante as vendas é precioso e nao gera ociosidade. Agendam antes de
visitar seus clientes para aproveitar o tempo, sendo um ativo significativo
no gerenciamento das horas.

O profissional de vendas é um eterno insatisfeito. Nao se contenta
com ganhos que nao geram desafios. Os resultados obtidos hoje ja fazem
parte do passado, ou seja, sdo a favor de novos desafios. Muitos utilizam
softwares especificos para lancar seus pedidos em tempo real. Estao
conectados a internet e as redes sociais. Aquela coisa de preencher
pedidos no bloco toma muito tempo.

—YSuperACAO

“A inteligéncia em vendas esta em aproveitar as oportunidades e buscar
sinergia que gera crescimento pessoal e profissional. O vendedor de
sucesso sempre esta inovando, é criativo e curioso em relacdo aos novos
produtos, ao movimento do mercado e solu¢des que tragam resultado
tanto para o cliente, quanto para a empresa.”

Como melhorar sua inteligéncia em vendas e se especializar nesta area?

2 Atendimento simples e descomplicado

que fideliza
-24-




“Acredito que vocé pode conquistar mais amigos em dois meses interessando-
se em outras pessoas do que em dois anos se tentar fazer com que outras

A9

pessoas se interessem por vocé”. Dale Carnegie

Descomplicado. Esse deveria ser o sindnimo de atendimento, ou
seja, algo simples e facil. Mas quando falamos na relacao do atendente e o
vendedor, muitos tém uma visdo miope dessa relacdo. Nao conhecem
efetivamente seus clientes, seus gostos, preferéncias e desejos. Conhecer
o que vende é determinante para o sucesso na negociacdo, mas o
conhecimento sobre o cliente ndo se deve ignorar, pois é ele quem decidira
pelo produto ou servico.

Quando se fala em “atendimento descomplicado” vem logo algumas
personalidades nesse assunto como o pipoqueiro Valdir, que com seu
carrinho de pipocas, trabalha o conceito de encantamento e valor
agregado na frente do cliente. Ou a Banca do David que se tornou um
“case” quando se fala em atendimento simples e “recheado de calor
humano”. David montou uma barraquinha de doces no centro do Rio de
Janeiro e ao longo dos anos foi usando a criatividade e lancou acoes de
marketing que conquistaram seus clientes. Hoje, tanto o Valdir das
pipocas, quanto o David da barraquinha realizam palestras sobre o
assunto em todos os cantos do Brasil.

Mas como aplicar todo esse encantamento ao cliente de forma
simples e que ele tenha essa percepcao? Respondo que as empresas
juntamente com sua equipe devem rever sua forma de atender o cliente.
Desenvolver uma forma de treinar sua equipe tanto a parte
comportamental, quanto a parte técnica. O cliente “moderno” ndo quer
uma simples abordagem, quer muito mais. Busca uma relacdo de
confianca, que gere superacdo das expectativas e fidelizagcdo. O cliente
gosta de ser atendido por profissionais que saibam o que estdo fazendo
naquele momento. Empatia e assertividade sdo determinantes para que
isso aconteca. Os clientes nao sao iguais e nao querem um atendimento
“robotizado”, sem expressao e argumentacao do vendedor. Acompanhe
abaixo alguns topicos que podem ser trabalhados para se realizar um
atendimento simples e eficaz:

- Interaja com o cliente logo no primeiro contato para criar uma
ambientacdo de venda;



- Seja qual for a situacdo, sempre pergunte o nome do cliente para
ter uma relacao de confianca;

- Encontre uma solucao junto com o cliente. Nunca decida nada por
ele. Os grandes vendedores buscam a melhor solugdo e ndo encerram o
contato na primeira venda;

- A correria do dia a dia esta tao intensa que nao achamos tempo
para pensar nos valores agregados que podemos oferecer ao cliente;

- A empresa é como uma Cadeia de Valores — Michael Porter. Se o
cliente percebe alguma anormalidade, pode ir por terra todo esfor¢o que
oferecemos.

- O cliente procura empresas que possuam solucoes que se
transformem em encantamento.

- Oferecer aquele detalhe exclusivo, diferenciado que s6 a empresa
tem, gera satisfacdo e comentarios positivos;

- O atendente deve ser competente o suficiente para solucionar e
satisfazer o cliente ao utilizar técnicas de resultado e nao de persuasao
somente para vender mais.

" |SuperACAO

“O atendimento pode ser simples, porém precisa ser de resultado. Para
isso é preciso que os profissionais busquem aprimoramento e
conhecimento tanto do cliente, quanto do que vende. O atendimento pode
ser 100%, mas se houver alguma falha no processo, todo o esforco do
vendedor “vai por agua abaixo”. Nao podemos confundir atendimento ao
cliente com tratamento ao cliente. Tem autor que determina
nomenclaturas nesse ciclo de contato com o cliente. Uma delas € o
“Momento da Verdade”, que se refere desde o contato telefénico com a
empresa, passando pela compra e encerrando com o pés-venda. O
importante é atender de forma simples, competente e profissional. Como
diz o professor Marins em suas palestras: Descomplique o atendimento,
nao invente, seja simples e solucione efetivamente o que o cliente busca.”

Joesafie-se!

Como vocé e sua equipe interpretam um atendimento simples?



@

O que o vendedor pode fazer com o seu

tempo ocioso
_25-

“Compartilhar o torna mais do que vocé é. Quanto mais vocé der para o
mundo, mais a vida podera retribuir”. Jim Rohn

Aproveitamento do tempo. Essa é a maxima do bom profissional de
vendas. Segundo Napoleon Hill, para levar uma vida equilibrada é
recomendavel a seguinte dica: 8h de sono, 8h de trabalho e 8h para
aprimoramento, familia, Deus, amigos e acoes pessoais. Se somar as 3
méaximas serao aproveitadas as 24h por dia de forma inteligente.
Determinados vendedores trabalham 18 e até 20h por dia e muitas vezes
nao correspondem ao desempenho esperado.

O momento de ociosidade demonstra o real interesse do
profissional de vendas. Muitos acabam deixando para depois suas acoes e
nao percebem que deveriam resolver no dia. Vao literalmente
“empurrando” como se ndo fosse importante resolver o quanto antes.

Para potencializar o tempo, o vendedor pode ser mais eficaz com
seus clientes tendo uma agenda organizada. Saber exatamente quais serao
as acoes diarias desde visitas, ligacoes, pedidos, e-mails e outros. Mesmo
que nao seja possivel realizar todos os procedimentos em dia, é
fundamental que o vendedor, pelo menos, tente planejar suas acoes ja no
dia seguinte.

Uma grande dica para quem estd com uma certa ociosidade na
venda interna é buscar conhecer mais o que vende. Ler manuais, seus
atributos, servicos e garantias. Ser especialista no que vende e se tornar
um consultor na area.



Uma forma inteligente de ndo perder tempo é agendar
antecipadamente o contato com o cliente. Determinados vendedores nao
conseguem ser organizados nesse sentido e pecam por nio ligarem antes
para o cliente. Perdem tempo demais esperando para serem atendidos.
Erro basico que devemos demonstrar atenc¢ao especial.

Quando o vendedor ¢é interno, pode aproveitar seu tempo ligando
para clientes em potencial e realizando prospeccao. Atualizar os cadastros
e dependendo do seu tempo deixar o setor mais organizado.
Independentemente do tempo do vendedor o importante é que ele saiba
que “tempo € dinheiro” e se deixar esse tempo ocioso s6 tem a perder.

YSuperACAO

“O Vendedor Aguia raramente possui tempo ocioso. Planeja de tal forma
seu tempo que estd praticamente todo preenchido. Divide o que é
importante, urgente e circunstancial. Aproveite seu “precioso” tempo para
agregar no relacionamento com o cliente, prospecc¢do ou verificar suas
acoes executadas no mesmo dia.”

De que forma vocé pode aproveitar mais o seu tempo na area de vendas?

s> Como o vendedor pode estar mais

motivado nas vendas
-26-




“S6 existe um chefe: o cliente. E ele pode demitir todas as pessoas da empresa,
do presidente do conselho até o faxineiro, simplesmente levando o dinheiro
para gastar em outro lugar”. Sam Walton

Primeiramente, ninguém motiva ninguém. A questao da motivacao
é algo que vem do interior da pessoa e é somente ela que pode gerar essa
automotivagdo. Mas como estar motivado em meio a metas, pressao e alta
concorréncia no mercado? Determine o controle da sua vida utilizando o
autocontrole emocional. Nao deixe que fatores externos negativos afetem
seu pensamento em seu cotidiano. A negatividade atrai negatividade.

Trabalhe de uma forma favoravel logo cedo mentalizando
positivamente seu dia e que tudo vai dar certo. Os pensamentos poderao
determinar 70% das suas vendas no dia. A motivacdo se reflete no
gerenciamento do seu tempo e nas acoes efetivas durante seu expediente.
Tempo é dinheiro na area de vendas. Acompanhe abaixo algumas
recomendacoes para vocé estar automotivado para vendas:

- Tenha uma atitude proativa em relagao aos fatores externos;

- Nao desanime jamais em meio as adversidades do cotidiano;

- Tenha energia suficiente para chegar ao final do dia e ter a
sensacao de que valeu a pena;

- Tenha em mente que os fatores como familia, bens materiais e
reconhecimento podem influenciar no seu esforco para vendas;

- Acredite na forca motriz que vem de Deus e aumente sua fé.
Acredite em Deus que tudo se realizara;

- Autoconhecimento gera autoconfianca e consequentemente mais
vendas. Reciclagem profissional d4 resultado;

- Muitos dizem: Vocé é aquilo que vocé pensa e age. S6 vocé pode
determinar a dire¢ao da sua vida. Seja assertivo e jamais desanime por
qualquer barreira que encontrar pela frente.

@ SuperACAO

“Se ao levantar de manha vocé logo vai murmurando e achando que o
dia vai ser cruel. Cuidado! Seu dia vai ser cruel. Quando determinamos o
ritmo e curso de nossas vidas, desenvolvemos automotivacado para
atingirmos nossas metas pessoais e profissionais.”



YDesafie-se!

O que faz vocé continuar na profissao de vendedor?

Saiba quais sao os erros mais

comuns na area de vendas
_27_

“Por mais brilhante que a estratégia seja, vocé deve sempre olhar para os
resultados”. Winston Churchill

O namero de profissionais que iniciam na area de vendas e desistem
em pouco tempo é absurdamente alto. Muitos até possuem perfil para
atuar na area, mas por algum motivo ou varios, acabam desistindo no
meio do caminho. Se formos listar o nimero de erros que ocorrem temos
a certeza que sao muitos. Mas vamos destacar alguns que interferem
diretamente na performance do vendedor:

¢ Realizar a primeira venda e depois abandonar o cliente;

e Falta de autoestima para prospectar novos clientes. Medo de receber nao
do cliente por meio das objecoes;

e Ndo negociar com o cliente, simplesmente dar todos os descontos sem
necessidade;

¢ Nio estar motivado e achar a venda “um bicho de 7 cabecas”;

¢ Esquecer que é necessario se atualizar na profissao participando de cursos
e palestras;

e Deixar as atividades sempre para depois;

¢ Esquecer que é necessario perguntar mais, escutar mais e falar menos na
frente do cliente;



¢ Nio ter a habilidade de expor todos os beneficios do servico ou produto e
nao ficar repetindo as caracteristicas;

e Ficar desatento na frente do cliente e nao perceber os detalhes na
negociacao;

e Subestimar a inteligéncia e conhecimento do cliente sobre o que esta
vendendo;

¢ Nio ter a habilidade para fechar a venda e sempre esperar o fechamento
pelo cliente;

e Subestimar a capacidade e poder de compra do cliente;

e Achar a concorréncia perfeita e depreciar o que vende, a empresa e os
colegas de trabalho;

e Achar que estratégia é burocracia, tempo perdido e que a empresa nao
precisa;

e Nao participar de reunioes de alinhamento da equipe, convencoes de
vendas e outras acoes da empresa;

¢ Nao ter comunicacao interpessoal e achar que é o “Rei da Cocada” em
vendas;

¢ Ficar menosprezando o concorrente na frente do cliente;

¢ Se contentar somente com a pequena comissao que ganha no final do més.

" |SuperACAO

“Sao erros que acontecem no cotidiano das empresas e podem
comprometer todo um trabalho de posicionamento da marca, volume de
vendas e conquista de novos mercados. Neste caso, as competéncias
devem estar em evidéncia junto ao profissional, com trabalho focado nas
atitudes, habilidades e conhecimento na &rea. Um vendedor
comprometido e com conhecimento técnico até pode errar uma vez, mas
tira licdo do erro para néo voltar a acontecer. O vendedor deve ter paixao
pelo que faz, com determinagéo, resiliéncia, empatia com o cliente e
muita energia para superar objecbes e metas estipuladas pela empresa.”

[ Joesafie-se!

Quais sao os seus pontos fracos? Liste cada um no papel e depois
desenvolva um plano de acao de melhoria:



O vendedor precisa de suporte para

atingir suas metas
-28-

“A simplicidade é a chave de toda arte superior, da vida e do jud6”. Jigoro
Kano

O sucesso do Vendedor Aguia est4 diretamente relacionado as suas
competéncias e fatores externos. Ser competente na profissio e ter as
condicOes necessarias para executar seu trabalho, sdo determinantes para
sua eficcia. E importante que a empresa tenha uma politica clara em
relacdo as metas e forneca total suporte para o vendedor, desde o poder
de negociacdo com o cliente até a entrega dos produtos no prazo
estipulado.

Ja vi excelentes vendedores desistirem da profissao por nao terem
o apoio da empresa na finalistica de suas vendas, onde a retaguarda é
falha, desde o lancamento dos pedidos até a entrega final ao cliente.
Portanto, o sucesso do vendedor estd no suporte que pode estar ligado a
logistica, ao marketing, departamento financeiro e processos.

Se buscarmos o significado de sucesso no dicionario vamos
encontrar: “consequéncia positiva; acontecimento favoravel; ter éxito em
alguma coisa; ter um resultado feliz em algo... Veja que o sucesso esta em
conquistar nossos sonhos ao longo das nossas vidas. O sucesso muda de
pessoa para pessoa. Para alguns o sucesso esti em ser feliz no amor, ja
para outros € conquistar um bom emprego. E tem aqueles que focalizam
0 sucesso no reconhecimento pessoal ou profissional. O vendedor almeja
sucesso tanto profissional quanto pessoal. Ser reconhecido pela empresa,
pelos clientes e consequentemente ser bem-sucedido financeiramente.



Mas para chegar nesse estagio é importante que o vendedor tenha foco e
direcione suas energias para atingir seus objetivos.

Alguns autores sugerem tanto fatores morais quanto pessoais para
atingir o sucesso:

Fatores Morais:

1° Ser um entusiasta na profissao de vendas;

20 Ser ético e justo;

3° Superacao profissional;

49° Resiliéncia com foco;

5° Atitude proativa em todos os momentos.

Ja os fatores pessoais envolvem:

1° Ter satide: Mente-corpo-espirito;

20 Cuidar do marketing pessoal;

3° Gerenciamento do tempo evitando a procrastinacao na profissao;
4° Buscar gerenciamento financeiro para nao gastar mais do que ganha;
5° Trabalhar sem esquecer das pessoas: amigos e familiares.

Atingir o sucesso pode ser possivel, desde que tenhamos a energia e
atitude necessarias. Muitos vendedores desistem no meio do caminho e
criam uma aversao a profissdo, por que nao conseguiram dominar as
técnicas e comportamentos necessarios nesta area. Conheco vendedores
que nao ficaram “milionarios” na profissao, mas encontraram o equilibrio
financeiro e a satisfacao na atividade.

[ | SuperACAO

“Trabalhe para ser feliz sem pisar nos colegas, sem ludibriar clientes e
sem querer tirar vantagem. Observe que os Vendedores Aguia
conseguem se relacionar com pessoas a longo prazo, seja para vender
ou criar afinidades Ter o suporte de toda equipe é determinante para o
vendedor atingir suas metas e contribuir para o sucesso da organizagao.”

Joesafie-se!

Que tipo de suporte a empresa oferece para sua equipe de vendas?




Nascemos vendedores ou vamos
B aprimorando as habilidades ao longo dos

anos?
_29_

“Ndo é a empresa que define o mercado. E o cliente”.Peter Drucker

Uma duavida cruel em relacdo as habilidades do profissional de
vendas. Nascemos com o dom da venda ou aos poucos vamos
aprimorando? Saber vender nao vem do berco. Ninguém tem o dom de
saber vender desde pequeno. “Nossa, aquele ja nasceu vendedor”.
Engano: Algumas pessoas tém habilidades que outras ndo possuem e vao
se completando ao longo dos anos. Sao mais persuasivas, se comunicam
mais, trabalham seu marketing pessoal e acabam “brilhando mais”. Mas
isso tudo requer competéncias, muito trabalho no cotidiano da venda e
atitudes positivas. Um dos fatores que contribuem para o profissional ser
melhor esta em sua capacidade de trabalhar seus pontos fracos:

Buscar saber as técnicas mais importantes em seu segmento,
conhecer o que vende, conhecer o cliente e a empresa que representa.
Muitos vendedores possuem 6timo conhecimento sobre o negdcio, mas
nao sabem transformar esses atributos em vendas efetivas.

Saber fazer a venda. Ter as técnicas e saber aplicd-las diariamente
de forma profissional e que gerem resultados para seu lado profissional e
para a empresa. Ter habilidade é uma tarefa que requer empenho do
vendedor e percep¢ao do que esta fazendo para aprimorar seus pontos
fortes e fracos.

N3ao adianta ter os atributos acima se nao tem determinacgao para
atingir suas metas e seus objetivos. Vontade: superar seus proprios limites
e nao desanimar perante as dificuldades que possam surgir ao longo da
sua atividade na profissao. Ser resiliente: trabalhar para superar todos os
obstaculos que surgirem e “bola para frente com animo e determinacao”.



[ | SuperACAO

“O Vendedor Aguia é um entusiasta do conhecimento. Aprender esta em
seu DNA e incentiva os profissionais que estdo a sua volta. J& conheci
vendedor com mais de 70 anos com uma energia gigantesca em todos
os sentidos. Alegria em vender, contador de histdrias, consciente de sua
atualizacdo na &rea e uma grande vontade de viver. Conhecé-lo foi um
aprendizado pelo exemplo de seriedade com a profisséo, serenidade e
humildade.”

Joesafie-se!

Quais os cursos de vendas que vocé realizou nos ultimos 12 meses? E para
0s proximos 12 meses, quais vocé pretende realizar?
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Livros que todos os vendedores

deveriam ler
_30-

“A maioria das pessoas nao planeja fracassar, fracassa por nao planejar”.
John L. Beckley

Existem diversos livros que contribuem para potencializar a carreira
dos vendedores e a nossa recomendacdo sao esses listados abaixo que
podem ser tteis no aprimoramento e no seu dia a dia:
1° Biblia — “Tudo posso naquele que me fortalece dia a dia”

29 Quem vende enriquece - Napoleon Hill
3° Como fazer amigos e influenciar pessoas — Dale Carnegie
4° Os 7 habitos das pessoas altamente eficazes — Stephen Covey



5° A biblia de vendas — Jeffrey Gitomer
6° Alcancando exceléncia em vendas — Spin Selling — Neil Rackhan
79 Os segredos da mente milionaria — T HarvEker
8¢ Desperte o gigante interior — Anthony Robbins
9° A lei do triunfo — Napoleon Hill
10° Técnicas de vendas — Alexandre Las Casas
Livros motivacionais e técnicos que vao contribuir para o nosso
crescimento pessoal e profissional. Sempre tenha um deles perto de voce.

- )SuperACAO

“O Vendedor Aguia planeja seu tempo para aprimoramento permanente.
Sua participacdo em convencdes, cursos e workshops na area, vao fazer
contribuir para melhorar ainda mais seu desempenho. Como
recomendacdo, leia um livro por més, sublinhe as partes mais
importantes e faca uma analogia com a vida real, seu dia a dia na
profissao.”

IDesafie-se!

Dos livros citados, quais vocé pretende ler nos proximos meses?

SO0\ ol
=W O vendedor deve falar mais ou

o
‘(@Q escutar mais o cliente?
-31-

“Ndo podemos aprender nada de novo até que possamos admitir que ainda
ndo sabemos de tudo”. Erwin G. Hall



Vocé ja foi atendido por um vendedor que nao parava de falar? Em
algum momento da negociacao vocé se deparou com um “tagarela” na sua
frente. Qual foi a sua reacao? Escutou? Saiu correndo? Nao comprou? Pois
é, muitos clientes detestam serem atendidos por vendedores que falam
demais. Esses profissionais acreditam que nao podem dar espaco para o
cliente fazer objecdes ou abrir a boca para questionamentos. Acreditam
que a verbalizacao € a inica forma de convencimento na hora da venda.

Sabe-se perfeitamente que hoje essa técnica do “Rei da Fala” nao
funciona mais. O cliente nao gosta de vendedor que fala, fala e nao da
espaco para qualquer argumentacao do cliente ou tirar uma davida sobre
o que esta comprando. Se policie em relacao a sua fala exagerada. Aquela
coisa de monodlogo na venda s6 funciona em programa de tv onde o
apresentador ndo tem contato algum com o cliente.

Quando escutados verdadeiramente o cliente, conseguimos extrair
valiosas informacoes sobre ele e mais facilmente conseguimos solucionar
o seu problema. Observe as reacdes do cliente e em cima dos sinais, nao
tenha receio de perguntar. A interacdo com o cliente cria ambientacido e
uma relacao de venda consultiva e nao venda predatoéria. Aquela velha
frase “E melhor ser um bom ouvinte do que um mau falante”, ao aplicar
na area de vendas nao é bem assim. Evidenciamos que as duas coisas sao
importantes. Entao, seja um bom ouvinte e também um bom falante. As
duas formas se complementam e geram percepc¢ao positiva do cliente.

E quando o cliente nao fala? Mesmo assim, devemos induzi-lo a
falar seus gostos e necessidades. Por mais timido que o cliente seja,
quando fazemos as perguntas certas, conseguimos extrair boas respostas
que nos vao dar subsidios para a venda. Dentro do que vimos, algumas
consideracoes sao importantes para fortalecer a relacdo com o cliente no
quesito comunicacao:

¢ O cliente quer solucdo e deseja ser entendido na negociacao;

¢ Ao falar demais, muitas vezes podemos nos sentir superiores aos clientes
e isso nao é bom;

e Quando o cliente fala o que deseja, a venda se torna qualificada e a
possibilidade de retencao aumenta;

¢ Ao vendedor chato, o cliente ja associa. “Esse ganha comissao e se nao
atingir as metas est4 fora da empresa”.



¢ A melhor relagio é aquela que ha entendimento e verbalizagdo de ambas
as partes, tanto do vendedor, quanto do cliente.

¢ Vendedor de sucesso faz as perguntas certas e no momento certo;

¢ Grandes vendedores entendem o cliente primeiro, para depois entrar na
negociacao;

¢ Utilizar técnicas da neurolinguistica contribui para gerar um consenso
numa negociacao, caso a verbalizacao nao seja suficiente;

“Existem diversas técnicas de comunicacdo verbal e nao verbal que
funcionam numa negociacdo. O importante é utilizarmos aquelas que
tenham sinergia com o momento e tipo de cliente. Vender, hoje, € um
jogo psicologico que requer conhecimento intenso do cliente, do produto
e do contexto social. Digamos que essa técnica de interagir mais com o
cliente, vai nos trazer vendas mais qualificadas e possibilidades claras de
fidelizagédo ou retengao do cliente por muito tempo.”

Numa negociacao com o cliente, qual o percentual do tempo em que vocé
fala? E qual o percentual do tempo em que vocé escuta?

Valores que os vendedores jamais

deveriam esquecer
_3 2_

@«

“Ndo é o empregador que paga os salarios. Os empregadores s6 manipulam o
dinheiro. E o fregués que paga os saldrios”. Henry Ford



Mesmo possuindo competéncias positivas, muitos vendedores nao
canalizam essas forcas para o seu beneficio. Acreditam que um ou dois
atributos sejam suficientes para vender. Certo dia um vendedor me disse
que sendo “bom de papo” é o suficiente para vender. J4 o outro disse que
“preco baixo qualquer um compra”. Esquecem que é uma série de
atributos que vao fazer do vendedor uma “maquina positiva de vendas”.
Alguns valores sao trabalhados nesses profissionais que vao de encontro
a sua realizacao pessoal e profissional.

Energia: Como estd a sua energia para enfrentar os desafios em
vendas no cotidiano? Estar energizado, focado, determinado, com
esperanca e fé vai resultar numa performance acima do normal.

Empatia: A famosa frase “Colocar-se no lugar do outro” ainda é
poderosa e permite ao vendedor ser mais paciente e perceptivo em relagao
a negociacao, que pode se transformar numa excelente venda.

Organizacao: O profissional de vendas organizado gera mais
resultados e aproveita de forma racional o seu tempo. Suas vendas sao
mais qualificadas e de valor agregado.

Inovacdo: Seja qual for a area em que atue, busque ser inovador.
Faca o “diferente” na frente do seu cliente, sempre respeitando até onde
pode-se chegar numa negociagao. Acredite que o criativo gera diferencial
competitivo, tdo importante nos dias de hoje.

Focalizacdo: Focar no que efetivamente di resultado. Muitos
vendedores por ter baixa autoestima, deixam suas energias nas pequenas
vendas. Aquilo que é importante efetivamente deixa de lado. Concentra
suas energias em vendas insignificantes. O tempo de fazer uma pequena
venda, pode ser o mesmo para uma grande e rentavel negociacao.

Aprimoramento constante: Hoje, o vendedor deve estar atento as
mudancas e novas tecnologias. Buscar aprimoramento profissional e
acompanhar as novidades tecnoldgicas que podem facilitar a vida.

Veja que vender bem é ter uma série de atributos e potencializa-los
no cotidiano. No basta ser bom. E necessério ter um alinhamento no
produto ou servico que sera disponibilizado para o cliente. Ser um
vendedor e representar algo que efetivamente nao vende é dar um “tiro no
pé”. Por isso, analisar o mercado e os produtos que vai representar sao
determinantes para o sucesso.



(- |SuperACAO

“Vendedor que é vendedor vende até “areia no deserto”. Sim, vende mas
0 publico-alvo esté disposto a pagar por isso? Hoje a venda est4 mais
qualificada e o cliente ndo quer ser enganado. Até pode comprar essa tal
“areia no deserto”, mas vai ser uma unica fez. Os grandes vendedores
criam relacionamentos de longo prazo e fortalecem seu relacionamento
com todos os envolvidos.”

[ Jpesafie-se!

Que outros atributos vocé deveria ter para se tornar um super vendedor?

B T
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Como vender mais e melhor em

datas especiais
_33_

"Porque Deus tanto amou o mundo que deu o seu Filho Unigénito, para que

todo o aquele que nele crer ndo pereca, mas tenha a vida eterna”. Joao 3:16
De acordo com o segmento, as datas comemorativas sdo um grande
potencial para alavancar as vendas. Nas minhas consultorias vejo que a
maioria das empresas ndo possuem um planejamento estruturado
durante o ano com foco em cada data especial. Muitos deixam para pensar
em alguma campanha em cima da hora. Executam de qualquer forma e
esperam um resultado excepcional. Que engano. E claro, que muitos
possuem um cronograma virtual desenvolvido ao longo dos anos. “Esta

tudo na minha cabeca, nao preciso colocar no papel”.

Uma data que alavanca as vendas significativamente é o Natal. E
neste periodo que as pessoas ganham o décimo terceiro salario e muitos
tiram férias. Programar-se pode definir o sucesso nas vendas. Analisar o



mercado de forma estratégica e como anda o poder de consumo da
populacao. Estudar desempenho nas vendas nos ultimos dois anos e criar
um cronograma de compras, com o objetivo de aumentar o mix de
produtos e ter um estoque suficiente para atender a demanda do periodo.

Inicio de dezembro ja € uma boa data para reunir a equipe, informar
estratégia de campanha, buscar novas contratacdes temporarias e se
preparar para atender os clientes de forma inteligente, 4gil e sem perder
o calor humano no tratamento.

Tem lojas do varejo que, ao chegar préoximo do Natal, ndo possuem
praticamente mais nada em seu mix e estoque. Determinada empresa,
duas semanas antes do Natal ja estava sem produtos. Achou que seria um
ano de crise e os clientes praticamente nao teriam dinheiro para gastar.

No checklist alguns itens a serem verificados para a campanha:

Politica de descontos. Percentual e forma de pagamento
diferenciado;

Treinamento da equipe para todos terem o mesmo alinhamento na
frente do cliente;

Campanha de marketing definida com foco em criatividade e
diferenciacao;

Decoracao do ambiente interno com a temética do Natal;

Reunir equipe pelo menos duas vezes por semana para estreitar
comunicacao e alinhar propositos;

Produtos geradores de trafego que serao “carro chefe” na venda dos
demais;

Veja que para vender mais em datas especiais é necessario se
planejar e estar atento ao cenario. Ha empresas que planejam utilizam
algumas ferramentas como o 5W2H, Matriz SWOT e softwares via nuvem.
Um software que recomendo e pode ser utilizado gratuitamente é o Click
Marketing do Sebrae, ideal para planejamento de Marketing e de midia.
Gerenciamento das acoes, podendo modifica-las em qualquer lugar.

[ | SuperACAO

“ Nessas datas especiais o envolvimento da equipe é determinante para
seu sucesso, pois sao eles que determinam o ritmo das vendas. Equipe
comprometida gera sinergia de grupo e acées mais efetivas. Relacionam-



se com os clientes e ditam o termdmetro da empresa. O maior desafio
nessas equipes é manter todos motivados. Neste momento entra a
gestdo de lideranca participativa da empresa, com foco, busca de
resultados e valorizagao humana.”

[ Joesafie-se!

Como vocé planeja as vendas para datas especiais durante o ano?

Os vendedores criativos vém mostrar

Psuas habilidades em momentos de crise
_34_

173

o mundo dos negdcios todos sdo pagos em duas moedas: dinheiro e
experiéncia. Agarre a experiéncia primeiro, o dinheiro vira depois”. Harold
Geneen

Em época de “vacas magras” o “efeito domin6” acaba sendo uma
méxima na cabeca da maioria dos vendedores. “Nao tem jeito, essa crise
estd nos matando”. “Todo mundo fala que o comércio estd quebrado”.
“Vou desistir da profissao, pois venda que é bom, nada”.

A maioria dos vendedores acabam “resmungando” em meio a
turbuléncia da economia e nao desenvolvem acoes positivas, inovadoras e
diferenciadas para permanecer no mercado. Muitos ndo conseguem
atingir as metas e culpam a retracdo do mercado. Tudo bem que o
mercado pode ter uma parcela de culpa, mas o fato é que se nao formos
mais criativos, a crise nos afunda mais ainda.

Para reverter o “jogo” em momentos turbulentos é necessario mais
e mais energia do vendedor para mudar o quadro. Sair da acao cotidiana
e buscar novas solugdoes pode ser uma saida. Aquele cliente que foi



esquecido por algum motivo, aquelas ideias que vocé pensou, mas nao
interagiu e colocou em pratica. Saia do papel e defina acées que julga
importantes para o seu sucesso. Quanto mais ficarmos de bragos cruzados
esperando a crise passar, mais incertezas virao.

Mesmo contra a correnteza nao podemos desanimar. Vencedores
mostram sua forga nesses momentos. Quebram paradigmas e sdo
extremamente assertivos. Buscam solu¢des que proporcionem mudanca,
novas negociagoes com clientes, prospec¢ao em lugares pouco explorados,
maleabilidade em negociacoes e inteligéncia emocional para trabalhar em
fases de retracao da economia.

Esse circulo vicioso inserido no profissional de vendas acaba
refletindo nas metas nao alcancadas e insatisfacao na profissao. Vamos
planejar! Tirar projetos da gaveta e buscar novas solucoes para os clientes.
Quando nos sujeitamos ao comodismo ou até mesmo nos tornamos
miopes, perdemos clientes e 0 nosso posicionamento no mercado no qual
atuamos. Tem um artigo de Theodore Levitt que fala muito bem sobre a
miopia em Marketing. Falta de posicionamento, de visao clara de quem é
0 nosso cliente e quais seus desejos e necessidades.

Busque fazer o diferente na frente do cliente, ofereca momentos
magicos, encante, solucione, satisfaca plenamente seus anseios. Quando
o “efeito domind” parece inevitavel, tire a “carta da manga” e coloque em
préaticas suas ac¢des. Voceé ja deve ter ouvido falar que em momentos de
crise muitos profissionais se sobressaem e ganham muito mais. Sao
campedes em superar desafios nesses momentos. Seja um deles, nao
desanime, saia do senso comum, pense e haja diferente. Somos dotados
de uma forca gigantesca, mas que estd encubada precisando de um
incentivo para se tornar pratica constante. Aquele atleta que treinou o ano
todo ou toda a sua vida para chegar em primeiro e ser um campedo. Em
poucos milésimos de segundos ele tira forca para superar o proprio
recorde e ser um verdadeiro campedo. Energia nos momentos de pressao,
de competitividade, de apresentar resultados...

@ SuperACAO

“ A vitoria é feita de muito suor e esse € o momento da superagéo.
Acredite na Forca Divina, com ela tudo posso e ela me fortalece. Deus



nos da forca suficiente para irmos além das nossas possibilidades. Tenha
fé, acredite que pode e ndao desanime por qualquer coisa.”

Que acoes assertivas vocé deve tomar em meio a crise econémica?

@;;w

Como proporcionar “momentos

magicos” aos seus clientes
_35_

Respondeu Jesus: "Eu sou o caminho, a verdade e a vida. Ninguém vem ao
Pai, a ndo ser por mim”. Joao 14:6

O seu tratamento ao cliente vai bem ou mal das pernas? Ao
vivenciar, no papel do cliente oculto, visitando dezenas de empresas e
promovendo diversos cursos para profissionais, observo que esse
tratamento deve ser mais intenso. Tratar bem! O conceito ja diz, olhar
para o cliente, cumprimenta-lo, ser gentil, demonstrar interesse,
interagir, usar a empatia e outras acoes que deveriam ser uma rotina no
cotidiano desses profissionais. Mas, ndo é assim que acontece. Se o
tratamento ao cliente precisa melhorar, o atendimento, sendo mais
amplo, nem se fala. Atender é um misto de tratamento e detalhes que
estao em torno do cliente. Analise comigo, como o cliente se sente diante
de um tratamento cordial e especial? Vai se sentir muito bem, é claro, mas
se ele nao encontra o produto ou servigco que foi comprar? Tratar bem nao
fideliza o cliente se vocé nao investir em infraestrutura, boa iluminacao,
chao limpo, produtos de qualidade e compativeis com o preco que o
cliente esté disposto a pagar.



Sabe aquele supermercado impecavel, tudo brilhando, prateleiras
bem arrumadas, produtos bem colocados, mas a mog¢a do caixa nem
sequer te olha ou demonstra qualquer reacio na sua frente? Ou, ainda, o
tratamento é realizado, mas o cliente compra um produto e ao chegar em
casa verifica que o mesmo esta com data de validade vencida. Veja que os
detalhes dos detalhes podem ser determinantes para a retencdo e
fidelizacdo dos clientes.

Vamos pegar aquele exemplo da Disney que proporciona aos seus
clientes momentos especiais, considerados méagicos e inesqueciveis. Mas
como aplicar esse conceito em minha organizacao? Segundo o professor
Marins, um dos grandes antropélogos do Marketing no Brasil, fala que
todos nds passamos por momentos tragicos e momentos magicos em
nossas vidas. E o cliente nao é diferente em sua experiéncia de compra.
Momento magico estd em surpreender o cliente com algo inusitado,
diferente, inovador e que desperte seu desejo e sua atencdo. No ano
passado, fui a uma oficina mecanica e ao entrar levei um susto. Uma
maquina de café expresso a disposi¢ao dos clientes. Geralmente, quando
entramos numa oficina, a Gnica coisa que encontramos é uma “aguinha
mineral” para os clientes. Além do café, o cliente podia degustar biscoitos
e para as criancas um espacgo dedicado a elas com brinquedos, jogos e
acesso a internet.

" |SuperACAO

“ E a sua empresa proporciona momentos magicos para seus clientes?
Ou € uma verdadeira tragédia? Além de ndo ter qualquer momento
magico, também gera insatisfacdo da equipe e dos clientes. Crie esses
momentos para seus clientes, interaja com eles, reina a equipe e
desperte isso em todos, 0s momentos especiais podem desenvolver junto
aos seus clientes.”

Joesafie-se!

Interaja com sua equipe de vendas e defina pelo menos cinco momentos
magicos proporcionados aos seus clientes:



Por que o atendimento feito por

determinadas empresas € tao ruim?
_36_

“Descobrir o que o consumidor quer, é facil. Fazer algo em relacgdo a isso, é
que ja ndo é assim tdao simples”. Liz Wetzel

Existem empresas onde o atendimento é tao ruim, mas tdo ruim,
que sinceramente nao entendo por que ainda possuem clientes que
compram. Ou compram por nao ter outra op¢ao ou comparativo. De cada
10 empresarios que interajo 9 sao categoricos em dizer que o diferencial
estd no seu atendimento. "Aqui, nés atendemos com exceléncia”, “ Somos
os melhores”, “Nao abrimos mao do atendimento de qualidade”. Mas, se
perguntar para o empresario quando foi a tltima vez que investiu numa
capacitacio para sua equipe focada no atendimento, ele nao vai lembrar
dessa acao.

Algum tempo atrds fui numa empresa que presta servicos
terceirizados. Fiquei pensando, como uma empresa dessa possui um
atendimento ndo apenas ruim, mas horrivel. O que me deixou indignado
é que na entrada tem um quadro com sua missao, visdo e valores.
Chamou-me a atencdo em seus valores que primavam pela qualidade e
agilidade. Coisa que ndo vi em nenhum momento. Diz aquilo que
realmente nao faz. Cadeira desconfortavel que em cinco minutos é o
suficiente para ficar com dor em todo o corpo. Possui uma pilha de
revistas velhas e desatualizadas para quem tiver coragem de ler. Possui
um sistema de senhas, no qual as atendentes vao literalmente gritando os
numeros de chamada. Agendei minha consulta para as 14h30, cheguei
14h25. Fui ser atendido exatamente as 16h10. Uma falta de respeito sem
tamanho. Percebi gargalos em todos os setores por falta de pessoal, falta



de layout funcional e falta de treinamento da equipe. Quando fui atendido
pela atendente ela nem me olhou, por estar com o monitor do computador
na sua frente e por falta de atencao com o cliente. Quase duas horas para
ser atendido, mas o que me deixou mais indignado ainda foi quando entrei
no consultério médico. Apatia, desinteresse e pouco profissionalismo. A
consulta nao durou cinco minutos. “Vocé sente alguma dor?”. “Esta tudo
bem?”. Se a qualidade do atendimento particular foi assim, eu imagino o
sofrimento de quem é atendido pelo sistema do Governo.

O servico ruim nao é encontrado somente no setor de satide. Pense
nas empresas nas quais vocé foi mal atendido. Seja numa loja, numa
panificadora, no supermercado onde o caixa nem te olha na cara e joga
seus produtos no balcao. O atendimento de ma qualidade, pelo que vejo,
¢é “cronico”. Poucos dao retorno ao cliente, poucos se relacionam com os
clientes, como se fosse uma obrigacdo vender produtos e servicos. Nao sei
se é determinada regidao que possui na sua cultura que foca no mal
atendimento ou a situacdo é generalizada. Acabamos desaprendendo a
magia de atender bem. Aquilo que nossos avos faziam, de dar total atencao
ao cliente, saber seus detalhes e gostos ficou para tras.

Vamos inverter a situacdo. Vamos dar as dicas importantes para
superar esse atendimento extremamente ruim.

12 Invista em treinamento com sua equipe periodicamente. Sempre
€ bom alguém de fora que tenha conhecimento especifico na area para
contribuir com a equipe.

29 Faca reunides focadas no atendimento ao cliente para alinhar
com 0s novos profissionais e os que estao ha mais tempo na empresa.

3° Faca simulacdo de atendimento com os profissionais com alta
performance na empresa. Sdo exemplos para os demais. Mas, para isso, €
necessario dar oportunidade para treinamento.

4° Invista nao s6 no tratamento ao cliente, mas no atendimento
como um todo. Melhore sua iluminacao, troque o piso, melhore o layout
interno, invista nas necessidades e desejos de seus clientes.

5° Nao desista do cliente. Se ele compra com vocg, valorize-o, invista
nele com atendimento humanizado, caloroso, atencioso e profissional.
Resolva seus problemas e nao seja mais um problema para seus clientes.

6° Comunique-se com seus clientes, seja pelas redes sociais ao
postar contetdos e compartilhar com seu puablico alvo e marketing de



relacionamento com lembrancas de datas importantes. Uma delas é a data
de aniversario de seu cliente. Lembre, ligue, mande um presente...

Perceba que essas sdo algumas de muitas sugestbes que podem
potencializar seu atendimento. Mas, lembre-se: Monitore sua equipe.
Mensure resultados, faca pesquisa de satisfacao e crie acoes sobre as nao
conformidades levantadas pelos clientes.

[ | SuperACAO

“Esta cheio de histdrias de clientes decepcionados por ai. S&o clientes
que jamais pisardo nessas empresas por terem presenciado atendimento
de mé& qualidade. O problema é que esses clientes acabam fazendo uma
rede de contato negativa da marca, do vendedor, do produto, da empresa
ou de tudo que esteja relacionado a marca. Fique atendo e veja o
termdmetro da qualidade do atendimento de sua equipe. Percebendo
qualquer anormalidade, seja assertivo, tome iniciativa e seja agente de

transformacédo em sua empresa.”

[ Joesafie-se!

Como vocé mensura a satisfacdo dos seus clientes? Ja aplicou alguma
pesquisa de satisfacido neste ano?

(,\ W Como o vendedor pode potencializar a
‘(T(’ gestiao do seu tempo

_37-

“O Senhor ¢ refugio para os oprimidos, uma torre segura na hora da
adversidade”. Salmo 9:9



O tempo ¢ inelastico, ou seja, vocé vendedor nao pode ir
acumulando horas. O que passou, passou. Por isso muitos profissionais
precisam otimizar o tempo de forma inteligente. Ter um cronograma
diario de agoes, agendar visitas para nao ficar um “tempao” esperando
para ser atendido. Determine o que realmente é importante no seu dia a
dia e liste as acOes em sua agenda. Planejar o tempo faz o vendedor ser
mais produtivo.

Se o tempo é formado por 24 horas por dia que tal dividi-lo de forma
organizada: 8h de sono, tendo uma noite bem dormida; 8h de trabalho
bem produtivo e 8h para outras atividades como familia, estudar,
cotidiano, esporte, hobby, lazer e outros. Em principio dividir o tempo em
3 partes é facil. Mas, na pratica nao é, pois ja temos um histérico de
aproveitar ou nao o nosso tempo. Mas uma coisa € certa: Dé qualidade ao
seu tempo com vendas mais elaboradas, relacionamento com o cliente
mais proveitoso, prospeccao com intensidade no contato inicial e achar
tempo para ganhar dinheiro.

Pesquisas dizem que as empresas brasileiras sao improdutivas e
justamente pelo fato de nao planejar as acGes e atividades diarias. Muitas
empresas falham na comunicagdo com os colaboradores, ndo se reinem
para alinhar a solucao de problemas e buscar solugoes.

Algumas dicas para vocé aproveitar melhor seu tempo de vendedor:

¢ Agende tudo que puder para nao esquecer ou se atrasar. Dé uma margem
ao tempo para nao atropelar e correr riscos, principalmente para quem
esta direto na estrada;

¢ Planeje sua agenda de forma que consiga gerar resultados sem entrar em
colapso nervoso;

¢ “Tempo ¢ dinheiro”. Troque por “Tempo é vida”, lembre-se que familia,
amigos, saude representam qualidade de vida;

e Nao procrastine. Tudo o que vamos deixando para depois gera ansiedade;

e Nao utilize seu tempo em coisas fateis que nao lhe agregam
absolutamente nada;

¢ Seja intenso durante a semana e relaxe no final de semana;

e Pergunte-se: quanto vale sua hora de trabalho? Faca as contas e veja
quanto vale cada minuto desperdicado.

e Tenha tempo para Deus, um hobby, alimentacdo e aprimoramento
profissional.



[ | SuperACAO

“O fator tempo Certos vendedores dizem que o dia deveria der 48h, no
minimo, para dar conta de todas as a¢des. Com a Era Digital, na qual as
pessoas sdo mais ocupadas, temos a sensacdo de que o tempo passa
extremamente rapido. O tempo € inelastico, ou seja, sendo utilizarmos da
melhor forma, vamos perdendo. O Vendedor Aguia da qualidade para o
seu tempo e ndo abre mao de prioridades. Sabe utiliza-lo
inteligentemente e aproveita cada segundo da melhor forma.”

Joesafie-se!

O que vocé faz para gerenciar e ter o controle do seu tempo no cotidiano
das vendas?

=0

@

Grandes vendedores trabalham o

conceito e nao o produto
_38_
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o mundo dos negdcios nunca se obtém aquilo que se quer, mas sim aquilo
que se negocia”. ChesterKarrass

As vendas se tornam mais efetivas quando transcendemos a ideia de
produto e oferecemos para nossos clientes um conceito mais amplo,
convincente e com mais percepcao de valor. Ainda tem vendedor de
calcados que vende um produto para o cliente e ndo uma solucao ou
conceito de valor. Quando um cliente entra numa loja de calcados, ele
busca algo que tenha uma necessidade ou um desejo. Muitas vezes, o



cliente tem uma necessidade, mas nao abre mao da satisfacdo, da
qualidade, da marca conhecida, do valor agregado.

Quando Kevin Roberts escreveu o livro Lovemarks, quis fortalecer
essa maxima de que as pessoas querem algo a mais do que somente o
produto. Querem ter uma experiéncia, um sentimento e uma relacdo com
a marca. Buscam amor e respeito com conexdes emocionais de longa
duracao. Vendedor que oferece um produto e nao uma solugao, aos
poucos vai saindo do mercado e fechando as portas para si.

Para conquistar clientes por meio de relacionamentos duradouros
nio basta somente oferecer produto e algum valor agregado. E
interessante trabalhar sua satisfacdo e reté-lo por muito mais tempo.
Existem empresas do varejo de confeccao que estdo se reinventando ao
fortalecer o marketing de relacionamento com seu publico-alvo. Possuem
em seus estabelecimentos layout adaptado para seus clientes, com mini-
cafés, espaco gourmet e total conexao nas redes sociais.

Ja Kotler, em seu livro Marketing 3.0, também fala de uma relacao
mais proxima do publico consumidor. Entender as emocgdes, reacdes e
sentimentos dos clientes, para estar mais préoximo na busca das suas
solucoes.

Aquilo que era comum hé 50 anos as empresas estao resgatando. A
relacao afetiva da empresa com seus clientes esta voltando. Até lojas de
shopping centers estdo buscando alternativas para se aproximar dos seus
clientes. Com acGes que geram contatos mais intensos. Empresas que nao
possuem energia suficiente para que isso ocorra vao ficando “frias”,
antiquadas e perdendo espaco para empresas mais competitivas e focadas
no cliente.

Investir na marca através do branding, treinar a equipe sempre,
reinventar e nao cair na repeticio. Tem empresas que sao pioneiras,
tradicionais, porém, ficaram no tempo literalmente. Sabe aquela empresa
que vocé entra e parece que voltou no tempo? Balcoes antigos, vendedores
apaticos, estrutura de 20 ou 30 anos. Tudo bem que uma loja pioneira até
pode ter uma parcela de clientes, principalmente os de mais idade. J4, os
novos, provavelmente nao comprarao nesse local.

As marcas vao se reinventando, recentemente até a os Correios
mudaram de identidade visual. Deixaram sua marca mais moderna e
atrativa. Mudanca é necessaria, se for no varejo, a cada 3 anos mudar



layout e disposicao dos produtos. Trocar mobilidrio e sinalizagoes
internas. A fachada, tendo qualquer sinal de suja ou desbotada, tomar
iniciativa para deixa-la sempre visivel, limpa e atualizada.

Perceberam que nao vendemos produto para nossos clientes, mas
sim uma série de atributos que agregam valor a ele?

uperACAO

“Portanto, ao vendermos algo para nosso cliente, devemos nos
perguntar: E uma solugéo efetiva para meu cliente? Ele vai ficar satisfeito
e voltar & minha loja? O que é determinante para ele ficar satisfeito e ser
um defensor do meu negécio? Veja que o cliente quer comprar, tem
dinheiro, pesquisou na concorréncia e o resultado da venda vai depender
da nossa habilidade e do valor percebido naquele momento da compra.”

Quando eu entendo que conceito é muito mais do que produto, consigo
vender muito mais? Por qué?

e /_:?*‘ S E\ 3 ’
. (=\Existe formula para ser um grande
ﬁﬁ?@\- vendedor?
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"Venham a mim, todos os que estdo cansados e sobrecarregados, e eu darei
descanso a vocés”. Mateus 11:28

Muitos profissionais de vendas, ao longo de dezenas de
treinamentos, me perguntam qual a formula para ter sucesso na profissao



de vendas. Digo que ndo existe uma receita pronta para ser um grande
vendedor. Oriento que é preciso ter muita energia e aplicar as técnicas
certas na profissdo. Sabemos que vendedores com potencial acabam
desistindo por falta de conhecimento sobre o produto e conhecimento
sobre o cliente.

Sao dois pontos determinantes para comecar bem na arte da venda.
Além das técnicas essenciais na profissdo, envolvendo planejamento,
abordagem, trabalhando as objecoes, negociando de forma profissional,
fechamento correto da venda e o pds-venda, o profissional precisa ter uma
atitude proativa e trabalhar sua autoestima. Nao se deve abalar por
receber um “nao do cliente” ou por que ndo atingiu as metas da
organizacao.

Os grandes vendedores buscam em seu interior uma vontade
imensa de superacao que vai além da resiliéncia. Mesmo em momentos
de crise, de economia instével e segmento nao tao atrativo, o profissional
toma atitude e esta sempre com grande energia para continuar em sua
profissao.

(- |SuperACAO

“O sucesso de uma venda esta diretamente ligado ao estado atual da sua
mente. Como vocé se encontra nesse momento e qual é a sua habilidade
para encarar os desafios. As técnicas se aprimorando com treinamento e
na extensdo pratica. Com elas vocé determina o seu ritmo e sua vontade
de atingir seus objetivos.”

[ Joesafie-se!

Faca uma autorreflexao sobre como anda sua carreira de vendedor. O que
vocé esta fazendo para se tornar um campeao de vendas?




AN
— = Técnicas de vendas que vao
&Y potencializar sua carreira
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“Sabemos que Deus age em todas as coisas para o bem daqueles que o amam,
dos que foram chamados de acordo com o seu propoésito”. Romanos 8:28

Para Kerry Johnson, “As pessoas nao compram baseadas no que
vocé diz e sim no que elas estdo lhe dizendo. Saber ouvir é reforcar o que
a pessoa esta lhe falando e escutar as emocoes que se escondem por tras
destas palavras.” Algumas técnicas sao indicadas, veja:

e Audicao reflexiva — repetir palavras ou frases a cada 30 segundos mais
ou menos: “Entao vocé comprou um carro?”

e Audicdo com parafrases — dizer com suas proprias palavras o que o
outro falou;

¢ Audicdo compartilhada — transformar o ato de ouvir em uma conversa,
compartilhado suas proprias experiéncias.

Ao falar o vendedor pode utilizar algumas palavras de impacto que
podem ser persuasivas em vendas:

Descobrir; Bom; Facil; Saade; Amor; Novo; Aprovado; Resultados;
Seguro; Economizar; Possuir; Gratis; Melhor... Outras também mais
ligadas ao Marketing como: promocao, desconto, oferta, pague 1 e leve 2,
s esta semana, aproveite, de 9,90 por 7,80, banca promocional, bazar
imperdivel...

[ | SuperACAO

“Hoje muitas empresas estudam seus clientes e trabalham as
argumentacdes de acordo com o perfil. Neuromarketing, antropologia do
Marketing, a l6gica do consumo e outros estudos indicam esse caminho,
onde o vendedor precisa identificar a psique do consumidor e oferecer o
produto ou servico no momento certo. Estar atento aos detalhes do
cliente para em seguida argumentar e se possivel, fechar a venda ”



IDesafie-se!

Além dessas técnicas, quais outras vocé pode agregar no seu dia a dia de
vendas?

Estratégias certeiras para

voce vender mais e melhor
_41_

“Quando vocé se concentra nos clientes, nunca fica satisfeito. Sempre existe
algo que vocé pode melhorar”. Debora Wilson

O Vendedor Aguia focado em resultados é estrategista em suas
acoes. Nao permanece de bracgos cruzados esperando o cliente chegar até
ele. Vai em busca de resultados superando todos os obstaculos de forma
assertiva e com grande determinacao. Mas para se tornar um sucesso de
vendas ¢é importante que o vendedor esteja disposto a agir
construtivamente. O que se observa no dia a dia das vendas é que muitos
vendedores vao esquecendo de planejar suas acoes e se contentando com
sua atuacao na profissdo. Sabe-se que pressao por resultados existe em
qualquer segmento, seja na prospecc¢ao ou no pos-venda. Todas as fases
da venda necessitam de aprimoramento constante e muita pratica. O
exercicio da repeticao faz o profissional se tornar excelente, mas para isso
¢ fundamental ter vontade e foco.

Estratégias que vao potencializar suas vendas e gerar maior
satisfacao do cliente:

1° Nao abandone seus clientes: Vocé precisa entender que aquele
cliente que parou de comprar tem um motivo definido. Entre em contato



com ele para descobrir quais sao esses motivos. Veja que muitas empresas
acabam por ignorar seus clientes, sem ter qualquer contato e com o tempo
vao perdendo mercado para os concorrentes;

20 Seja criativo sempre: Se vocé trabalha com vendas ou
atendimento, busque direcionar suas forcas para a criatividade, que
envolve desde a gestao do tempo até a entrega com mais eficiéncia;

3° Estipule metas alcancaveis para suas vendas: Nao espere que
fatores externos possam melhorar a performance de suas vendas. Defina
metas para vocé e se possivel para sua equipe. Como vocé pretende atingir
seus objetivos ao longo dos meses e anos? Quais as estratégias que vocé
vai usar para alavancar as vendas e ter boa percepcao de seus clientes?
Veja que o foco esta em ter uma direcao com mensuracao de resultados;

4° Nao se acomode: Sabe-se das dificuldades encontradas em cada
segmento. Mas muitos, em meio a crise, € que conseguem ser ainda mais
competitivos. Nao deixe as suas a¢oes para depois. Busque gerenciar seu
tempo da melhor forma possivel e com total assertividade;

5° Comunicacao eficaz: Tenha bom senso em sua comunicacao. Nao
seja um verdadeiro “tagarela” que fica falando sem parar. Respire. Olhe
para o cliente e deixe-o falar. Um grande erro em nossa profissao de
vendas é falar demais e escutar quase nada. Comunique-se com seus
colegas de trabalho, seus parceiros e seu cliente. Tenha a sensibilidade
necessaria para nao gerar aversao no cliente.

Sdo véarias dicas que podem contribuir para o seu sucesso
profissional em vendas e atendimento. Planeje as a¢oes para os proximos
meses e desenvolva conjuntamente formas de atingir todas as metas
estipuladas.

[ | SuperACAO

“O grande campedo é aquele que chega na frente por competéncia e
determinagéo. Seja um campedo em vendas e ndo desista, independente
de qual for o obstaculo que possa surgir a sua frente. A forca propulsora
das nossas acdes vai direcionando nossa vida para o que efetivamente
€ importante.”

Joesafie-se!



Quando aplicamos estratégias de vendas, os meus resultados podem
melhorar? Como:

So6 os que planejam e buscam
ysustentabilidade é que sobreviverao
_42_

z 9

“Entregue o seu caminho ao Senhor; confie nele, e ele agira”.
Salmos 37:5

Entra ano, sai ano, e os desafios nas vendas continuam.
Independente se a crise continua ou nao, sabemos que devemos nos
esforcar para superar todos os obstiaculos que surgirem pela frente.
Observa-se que diante de recessdo econémica as empresas procuram ser
mais criativas neste periodo de turbuléncia. Para conseguir sobreviver e
enfrentar essas barreiras, muitos gestores aplicam diversas a¢oes voltadas
a equipe de vendas. Realizam treinamentos mais constantes para propor
novos desafios e metas. Reavaliam as premiacoes e fortalecem a relacao
da equipe com o cliente. Nesse momento é importante trabalhar o fator
comportamental de todos, pois é ai que certos vendedores acabam nao
aguentando a pressao.

Toda empresa competitiva nas vendas busca diferenciais constantes
e novas formas de se relacionar com os clientes. Hoje, o que contribui
significativamente sdo as redes sociais, que estreitam a relacdo com esses
clientes. E uma tarefa dificil e requer muito mais energia, quando estamos
em periodo de recessio econdémica e no caso do Brasil, também
turbuléncia politica. Talvez esse seja 0 momento de focar na esséncia do
negdcio ao rever a missao, a visao e seus valores. Aquela frase que diz: “So
os fortes sobreviverao”... podemos mudéa-la para “Sé os que planejam e



buscam sustentabilidade é que sobreviverao”. Se o cliente esta comprando
menos, e isso é visivel também para os concorrentes, significa que usar a
criatividade nas vendas e reduzir os custos podem ser formas de manter o
equilibrio do negocio até a turbuléncia passar. Nao entre na onda de cortar
aquele cafezinho gostoso oferecido para o cliente é que vai resolver suas
despesas de custeio. Focalize em controle da inadimpléncia com um
cadastro mais completo e regras que envolvem o poder de compra do
cliente. Estamos numa época de prevencao, retencao e nao de correcao.
Ficar “apagando fogo o tempo todo” é sinonimo de empresa com pouca
competitividade.

[ | SuperACAO

“Direcione suas energias para agdes que gerem ativos importantes para
seu negaqcio e para seu cliente. Seja justo com seus stackholders e nao
ludibrie ninguém. Empresa assim, além de perder o cliente, vai perder a
forca da marca, se € que ainda tem. Para comprometer a equipe de
vendas o alinhamento na comunicacéo € fundamental, as diretrizes, as
estratégias bem definidas e o trabalho das competéncias de toda equipe.”

[ Joesafie-se!

O que vocé estd fazendo para superar a crise e atingir as metas da
empresa?

Otimize seu tempo e tera como

consequéncia o aumento de produtividade
_43_

“Nunca, nunca, nunca, nuncd... desista”. Winston Churchill



Uma das principais preocupacoes das pessoas é achar tempo para
aquilo que efetivamente é importante. Em muitas situacoes nao
gerenciamos nosso tempo e isso reflete na falta de produtividade. Em
vendas nao é diferente, o profissional precisa estar ciente da importancia
do seu planejamento diario de suas acoes que serao realizadas durante o
dia de forma organizada. A gestao do tempo muda de pessoa para pessoa.
Alguns agem instintivamente e de forma inteligente para otimizar seu
tempo. Uma das formas de aproveitar o dia é planeja-lo de forma
consciente e saber que aquilo que pretende fazer é importante. Ter uma
agenda e planejar o dia ou a semana é uma maneira, outra forma é
determinar metas de acoes diarias. Existem gerenciadores de tarefas que
facilitam a otimizacao do tempo.

Mas o que leva a ma gestao do tempo? Isso vai acumulando e chega
a um ponto em que o profissional de vendas nao se entende. Agenda com
o cliente e esquece de anotar ou nao determinou um grau de prioridade.
Tudo que é extremamente urgente pode ser perigoso pois exige mais e
mais do profissional. Urgéncia gera atropelo e estresse. Tome cuidado
com isso.

Quer uma dica facil de planejamento? Planeje suas ac6es de um dia
para o outro, ou seja, segunda-feira, planeje o que vocé vai fazer na terca-
feira e assim sucessivamente. Faca uma divisao do seu tempo sendo que
70% sao acoes importantes 20% sao urgentes e 10% sao circunstanciais.
Veja que ha uma harmonia nessa programacao. Pois dificilmente vamos
ser 100% certinhos em nosso tempo. Sempre vao aparecer acoes
emergenciais e ndo esperadas. Quer um conselho? Nao faca do seu tempo
uma escravidao. Tem um empresario famoso que as 15h da tarde vai para
a academia. E, certa vez, perguntaram como ele achava tempo para fazer
academia no meio da tarde. Ele respondeu que além de gerenciar muito
bem sua agenda, delegava as func¢bes para pessoas competentes em sua
volta. Veja que mesmo um megaempresario pode ser bem-sucedido na
vida e ndo carregar um “caminhao” de tarefas todos os dias, podendo
afetar a vida familiar e acarretar em doencas patoldgicas ou psicologicas.
Vamos simplificar o gerenciamento da seguinte forma:

¢ Defina o grau de importancia das acoes diariamente;



¢ Nao fique fazendo coisas que sao responsabilidade de outros;

¢ Tenha uma pauta para cada acao e defina uma estratégia para nao perder
tempo;

e Faca uma rota de clientes ou municipios que pretende visitar naquele dia;

e As “pragas” do tempo podem ser as redes sociais. Tome cuidado.

e Quando estiver na frente de um cliente para vender, lembre-se que
relacionamento é fundamental, mas que por si s6 nao gera venda se nao
tiver as habilidades necesséarias;

e Se ficarmos o dia todo “enrolando” nao vamos atingir as metas da
empresa e consequentemente o tempo foi para o espaco;

¢ Evite transito intenso, busque uma nova rota, que gere menos estresse e
tenha otimizacao do tempo;

e Existem profissionais que sdo campedes em ganhar tempo, seja no
preenchimento de um pedido até na negociacao com o cliente. Por isso,
conheca muito bem o cliente, o produto que vende e as formas de negociar
com ele.

[ |SuperAGCAO

“Veja que gerenciar o tempo € uma questao de planejamento e acima de
tudo de se ter atitude. Quando aproveitamos o tempo, o dia passa mais
rapido e os resultados aparecem. Sempre lembrando que o bom senso
deve prevalecer ao encontrar tempo para a familia, amigos e para vocé
ao investir na mente, no corpo e no espirito.”

[ Joesafie-se!

Na sua programacao diaria, qual é o percentual do seu tempo que vocé usa
para tratar de coisas urgentes? E das coisas importantes? E das
circunstanciais? Analise o impacto disso.




Estratégias de vendas em momento de

crise
_44_

“Antes de sair correndo atrds de novos clientes, tente transformar
compradores ocasionais em clientes fiéis”. FastCompany

Aquela velha frase: Em momentos de crise, crie! Inove, faca
diferente, se relacione cada vez mais com seus clientes utilizando-se da
retencdo e dos contatos. Nao deixe a crise abalar sua equipe de vendas
pelo pessimismo, da retracdo econdmica e da dificuldade em encontrar
novos consumidores de seus produtos ou servicos. Peter Drucker dizia que
devemos “Ter pensamento global, com agao local”, significa estar atento
ao que acontece no mundo todo e ter acoes mais pontuais com o seu
publico-alvo. As empresas precisam estar mais proximas de seus clientes,
com relacionamentos mais intensos e presentes. Ja aqueles que ainda ndo
sdo clientes, mas potenciais, precisam de contato periédico para manter
esse canal e na primeira oportunidade, fechar a venda. Para conseguir
resultados mais eficientes em momentos de crise o importante é nao
deixar a equipe cair na negatividade. E exatamente nesse momento que
todos da empresa mostram competéncias em meio a pressao.

Deixar-se contagiar com uma imensidao de pessimismo nao nos
leva a lugar algum. Mas e se a queda nas vendas é iminente e os clientes
ndo aparecem mais para comprar? Vamos trabalhar alguns fatores que
poderao contribuir para que suas vendas nao caiam e para deixar a
empresa sustentavel até passar toda essa turbuléncia.

1° Tenha uma relacdo mais préoxima com todos os seus clientes.
Marketing de Relacionamento e contato mais efetivo gera retencao e até
mesmo fidelidade. Mas é necessario um engajamento de toda equipe
nessa acao;

2° Tenha um controle mais eficaz no cadastro de clientes para evitar
inadimpléncia futura. Ter critérios na selecio de clientes contribui
significativamente para geracao de receitas;

3° Execute o Marketing 3.0 com direcionamento ao seu verdadeiro
publico-alvo. Perceba que as pessoas querem muito mais do que um



produto ou um servico. Querem atencdo, tratamento especial, contato
direto e uma relacao de confianca.

4° Equipe preparada para assumir um papel de diferenciacao
perante os concorrentes. Trabalhar simulacdo de vendas, estudar
caracteristicas de cada tipo de cliente e ter conhecimentos apurados tanto
do produto quanto do cliente;

5° Nao espere o cliente aparecer a sua porta. Em qualquer
momento, use a criatividade e busque alternativas para ir ao encontro do
cliente. Resgate clientes que pararam de comprar, gere prospec¢ao o
tempo todo e verifique junto ao cliente quais sdao suas reais necessidades
e desejos.

" |SuperACAO

“Para reter clientes, hoje, é necessario engajamento de todos da
empresa. Todos de alguma forma podem gerar venda e transmitir valor
agregado da marca para seus clientes ou potenciais clientes. Tenha uma
visdo sistémica do negdcio ao visualizar sua capacidade produtiva, sua
equipe concentrada nas acdes e reacdo dos seus clientes. Quando a
empresa se arrasta por muito tempo, a forma de gestao precisa mudar.
Acdes pontuais precisam ser aplicadas e disseminadas para todos os
envolvidos. Enquanto uns reclamam de que a razdo do insucesso esta
na conjuntura econémica ou politica, outros estdo se reinventando e
achando formas de permanecer no mercado de forma sustentavel,
utilizando ferramentas eficientes de gestéao e total criatividade da equipe.”

[ Joesafie-se!

Como vocé reage em momentos de recessao economica? Comente:




Atitudes que fazem a diferenca e

BY geram transformacoes positivas
_45_

“Tudo posso naquele que me fortalece”. Filipenses 4:13

Um grande vendedor tem varios atributos que fazem ser um
sucesso. Veja abaixo um pouco das suas virtudes:

¢ Relacionamento de longo prazo com seus clientes;

¢ Admite seus erros e se torna assertivo para nao voltar a errar;

¢ Vibra muito com uma venda e o faz mais forte para continuar vendendo;

¢ Busca novas técnicas e aprimora o que ja sabe sobre vendas;

¢ Digno de confianca de seus clientes e ndo “ludibria” para levar vantagem
em tudo;

¢ Tem paciéncia e persisténcia em suas acgoes;

¢ Preocupa-se em conhecer profundamente seus produtos e servicos;

e Busca automotivacdo para atingir suas metas e superar qualquer
obstéculo que aparecer;

¢ Resolve os problemas e nao fica empurrando com a barriga;

¢ Interage com sua equipe sempre com o objetivo de melhorar;

¢ Constantemente busca novas técnicas para aprimorar o que ja faz e nao
tem receio de ensinar os novos vendedores.

Vendedor de sucesso busca em seu interior a motivacao para ir ao
encontro das suas metas e superar obstaculos que possam ocorrer. Sao
assertivos em suas agdes e nao medem esforcos para interagir,
compartilhar e buscar novos conhecimentos em suas areas. Conheco
vendedores que mesmo oferecendo produtos “mais ou menos” para seus
clientes, conseguem se superar e atender as expectativas de seus clientes.
Entendem seu publico-alvo e oferecem exatamente aquilo que eles
buscam. E relativo que vendedores de sucesso vendam somente marcas
fortes no mercado. Existem aqueles que também s3ao um sucesso
vendendo marcas medianas, com o fator preco como diferenciacao.

[ |SuperACAO



“A atitude do Vendedor Aguia estd em acreditar no seu potencial e
desenvolver uma forma de colocar em prética todos os seus planos. Em
meio a diversos tipos de vendedores, muitos sdo medianos, justamente
por falta de planejarem o que vao executar em suas atividades. Para sair
da mediocridade, comece ja a ter uma atitude pro ativa, encarar seus
desafios e se superar cada vez mais.”

[ Jpesafie-se!

Cite 10 atributos que vocé possui e que geram ativos para a empresa:

cas valiosas para ampliar minha

rede de contatos
_46_

“Cada individuo esforc¢a-se ao maximo para empregar seu capital a fim de
produzir o que terd mais valor para ele”. Adam Smith

Também conhecida como networking, a rede de contados é
amplamente difundida no mundo das vendas. Quanto maior o nimero de
contatos maiores serdo as possibilidades de vender. Esse exemplo s6 vai
valer plenamente se houver uma estratégia bem definida tendo os
contatos em maos. Vocé pode ser excepcional nas habilidades de formar
novos contatos, mas se nao potencializar esses dados em rede conectada
de relacionamentos, nao vai ser tdao 1util. J4 tive a oportunidade de
gerenciar vendedor com uma enorme rede de contatos, mas que nao sabia
o que fazer. Estava em “todas”, jogos de futebol, clubes, entidades de
classe, festas, encontros... Em todos esses lugares raramente falava que
era vendedor e representava determinados produtos. Quase nunca



deixava um cartao de visitas. “Conhecia todo mundo, mas praticamente
todo mundo nao o conhecia”. Portanto, a rede de contatos deve ser
estratégia e planejada ao longo dos meses. Aquele velho ditado: “Em
qualquer lugar, podem surgir oportunidades de negocio. Temos que estar
atentos!

Uma ferramenta importante, desde que nao seja utilizada de forma
superficial, é a rede social. Estar conectado e interagindo com pessoas
pode gerar “bons frutos”. Temos o Facebook, o Twitter, o Linkedin, o
WhatsApp e outras conexodes que podem ser uteis para este proposito.
Tem profissionais que fortalecem seus contatos pela internet, ja outros
preferem ir a campo e visitar potenciais clientes, com a finalidade de
vender e gerar relacionamento de longo prazo.

Alguns cuidados que devemos ter na rede de contato, que podem
deteriorar nossa relacao e até mesmo criar uma aversao sem precedentes:

1 — Nao se relacione dando a impressdao de que seu contato é
puramente interesseiro para vender;

2 - Em datas especificas nao deixe de lembrar seus contatos. Seja em
aniversarios, conquistas de sucesso, nascimento de um filho, formaturas,
entre outros.

3 — Seja solidario e se puder pratique o voluntariado. Conhecemos
tantas pessoas na sociedade por estarem envolvidas em acOes sociais.
Participe vocé também. S3o tantas entidades que precisam do nosso
envolvimento.

4 — Utilize seus dados de forma estratégica. Nao seja um mero
distribuidor de cartoes de visitas. Essa é uma ferramenta importante e de
grande resultado, desde que seja entregue de forma inteligente. H4 algum
tempo fiz um curso sobre Marketing e teve um participante que entregou
mais de 80 cartdes, ou seja, deixou em cima da mesa dos participantes,
sem se apresentar ou ter qualquer relacdo. Neste caso, esse cartao de
visitas se torna irrelevante e acaba indo para o lixo.

5 — Na rede de contatos, pense qualitativamente. Tenha foco bem
definido e amplie seus contatos de forma eficaz. Nem sempre sinénimo de
quantidade de contatos se reflete em vendas qualificadas. Seu networking
pode ser estratégico e inteligente. Tire proveito disso.

Outras dicas importantes para fortalecer a rede de contatos e causar
uma impressao positiva ja no primeiro contato:



Interaja com o prospect levantando informacoes e nao fique se
promovendo, dizendo que vocé é o “Cara”. Ao “se achar” na frente do
cliente, estara criando uma barreira intransponivel.

Quando tiver oportunidade, se relacione com as pessoas. Saia do seu
“casulo” e esteja envolvido com a comunidade na qual vocé esta inserido.

Perceba que, para praticar essa 6tima ferramenta em vendas, o
profissional deve estar atento nesses detalhes. Networking surgiu para
gerar amizades, contatos, conexodes, volume de vendas e canais de
relacionamentos duradouros.

Muitas pessoas conseguem emprego por indicacao de terceiros, ou
seja, conseguir uma colocacao de trabalho por que se relaciona com
grande namero de pessoas e essas podem ajuda-lo.

JSuperACAO

“A rede de contatos sempre foi uma excelente forma de conhecer e se
relacionar com pessoas. Quando bem trabalhada, pode potencializar
indicacdes, vendas e grandes amizades. O Vendedor Aguia tem um
networking qualificado, com rede de clientes e amigos, importantes para
a sua atuacao profissional.”

O que voceé esta fazendo para ampliar sua rede de contados?

B\ O vendedor que parar no tempo, vai

ficar sem clientes
_47_

“A tua palavra é lampada que tlumina os meus passos e luz que clareia o meu
caminho”. Salmos 119:105



Novas exigéncias de conhecimento — O vendedor nao pode mais se
dar ao luxo de achar que conhece tudo em seu ramo s6 porque trabalha ha
muito tempo nele. Atualmente a busca do aprimoramento é fundamental
para permanecer no mercado.

Habilidades variadas — Saber comunicar-se com eficiéncia,
desenvolver técnicas de negociacdo, organizar-se melhor, identificar
op¢oes variadas para um mesmo cliente, sdo algumas das habilidades que
o vendedor deve desenvolver.

Agilidade — Atender os clientes no momento em que eles precisam.
Esta é uma importante arma contra os concorrentes. Entre produtos e
servicos de igual qualidade, o cliente tendera a escolher o que atender
melhor e mais rapido.

Disciplina — Entender o fluxo do tempo e determinar onde quer
chegar em termos de resultados. Manter-se atento as rotinas, agendas e
compromissos para nao perder o foco. Ser um agente de transformacao
na empresa em relacido a metas, prazos e objetivos propostos.

Contatos — Habilidade social elevada com o objetivo de ter um
amplo circulo de pessoas. Gerenciar da melhor forma possivel todos os
envolvidos.

Autoconfianca — Profissional de vendas deve ter a capacidade de se
auto gerenciar, para depois querer gerenciar pessoas. Em relacdo a
vendas, ter autogerenciamento e acreditar no seu potencial é sinonimo de
inteligéncia emocional. Para o vendedor de sucesso nao existe tarefa facil.
Sabe dos degraus que precisou chegar para atingir suas metas e
resultados.

[ | SuperACAO

“Mudanca nas relagdes de trabalho — O vendedor teréa trabalho desde que
seja capaz de estabelecer lagos estaveis com clientes e consiga manté-
los. A estabilidade em vendas sera cada vez mais determinada pela
capacidade do vendedor em administrar seus clientes.”

[ Joesafie-se!



Qual foi o ultimo curso que vocé fez na sua area? Que acgoes planejadas
voce esta fazendo para agregar mais conhecimentos nos proximos meses?

dar um salto
_48_

“Para ser bem-sucedido, vocé tem que colocar o corac¢do nos negocios e ter os
negécios no seu coragdo”. Thomas Watson

Todo final de ciclo é motivo para repensar as acoes que foram
realizadas durante o ano que se passou. Em cima das conclusoes, podemos
planejar quais serao as acoes que fortalecerao nosso desempenho no
proéximo periodo.

A intensidade de propositos deve ser uma constante em nossa
profissao seja com ou sem ciclo. Dentro dessa perspectiva podemos citar
quais sdo as dicas valiosas para atingirmos nossas metas com eficacia e
resultado.

12 Planejamento — O profissional de vendas que busca sucesso em
sua carreira precisa sempre estar atento. Antecipar suas acOes e
determinar critérios que serao utilizados para atingir as metas. Para isso
ndo tem outra forma a nao ser tracar o melhor caminho por meio do
planejamento.

22 Foco — Construir seu caminho com bases so6lidas ou conhecer
muito bem o cliente, o que vende e a empresa que representa. Ter foco no
resultado, mas sem esquecer do aspecto qualitativo, sendo que a venda
deve ser focada na qualidade e nao na quantidade.

32 Empatia — O vendedor de sucesso utiliza sua percepcao para
entender o cliente e se colocar no seu lugar. Profissional que foca na
empatia, compreende as necessidades e desejos dos seus clientes e vende



muito mais. Ao observar a habilidade do vendedor no cotidiano, sabemos
que é um ponto que precisa ser melhorado constantemente.

42 Assertividade — Ser assertivo é estar disposto a negociar com o
cliente onde todos ganham. Saber interagir com o cliente no momento
certo, com a comunicacao interpessoal sem ruidos ou desentendimentos.
O profissional assertivo sabe dizer ndo quando o cliente est4 errado e esta
sempre na prontidao para interagir com o cliente.

52 Atitude — Querer prospectar novos clientes e estar sempre
determinado a atingir os resultados que se propoe. Pensar
estrategicamente em aumentar o volume de vendas, buscar novas
alternativas de faturamento e interagir com o cliente para identificar
possiveis nao conformidades do produto ou servico que estd sendo
vendido.

62 Sinergia com a equipe — Profissional de vendas que nao se
relaciona com a equipe vai ficando de lado com o tempo. A propria equipe
acha uma forma de sabota-lo ou ignoréa-lo, por isso é preciso sempre estar
interagindo e contribuindo com os demais colegas de trabalho. Muitos
vendedores acabam esquecendo que se ndo houver suporte para suas
vendas, o reflexo disso sera diretamente na satisfacao ou nao do cliente.
Pense naquele pedido realizado com sucesso, mas o suporte nao entrega
no prazo determinado no contrato fixado. Toda energia de solucionar esse
problema vai cair nas “costas” do vendedor.

72 Gestao do tempo — O bom profissional consegue gerenciar seu
tempo de forma eficaz. Resolve o mais rapido possivel e aproveita o tempo
para se organizar com clientes e sua vida pessoal. Conheco vendedor que
ndo vé a hora de sair da frente do cliente para nao perder o “joguinho de
futebol a noite” e ndao pode se atrasar. Atropela a venda e gera insatisfacao
no cliente. Pior ainda, estd tao ansioso que pode gerar um acidente de
viagem, quando se trata de uma venda em outra cidade.

82 Mente-corpo-espirito — Profissional que respira o seu lado
profissional 24h por dia tem alguma coisa errada. O bom senso também
entra aqui. Como diz Napoleon Hill, no livro “Quem vende enriquece”:
Divida o seu tempo da seguinte forma: 8 horas de sono, 8 horas de
trabalho e 8h para familia, amigos, aprimoramento profissional, Deus e
sua fé, algum hobby... Seja intenso em todos esses trés momentos. Uma
noite mal dormida vai refletir num dia cansativo e estressante. Sem



aprimoramento, o profissional vai sendo esquecido e desatualizado.
Aproveite as 24h que o dia lhe oferece.

92 Comunicacao — Vender é ter a habilidade de se comunicar com o
cliente. Tem autores que afirmam dados interessantes: Se numa venda
vocé fala mais de 60% do tempo, sera considerado um mau vendedor. O
bom vendedor é aquele que escuta o cliente e faz perguntas estratégicas
para identificar dados estratégicos e subsidios para o fechamento da
venda. Esta comunicacdo nao deve ser somente com o cliente, mas
também com a equipe, os diretores e todos os demais considerados
stakeholders do negocio.

102 Resiliéncia — “A capacidade que o vendedor tem de lidar com os
problemas do dia a dia”. O profissional resiliente ndo se abala ao receber
um “nao” do cliente ou objecoes na venda. Vé nas dificuldades possiveis
oportunidades de melhorar e nao voltar a errar. Conheco excelentes
vendedores que nao se entregam facilmente mesmo em meio a crise do
setor, nas situacoes adversas, criam forcas para supera-las. Um exemplo
de resiliéncia é o precursor da marca Honda, Soishiro Honda, em meio a
Segunda Guerra Mundial, quando sua industria foi bombardeada duas
vezes, nao desistiu. Hoje sabemos da forca da marca Honda no mundo
todo.

[ | SuperACAO

“Na importante trajetoria do profissional de vendas, ter autoconsciéncia
de que o sucesso depende da energia, do controle das emocdes e do
intenso relacionamento com as pessoas. Nao duvide da sua capacidade
em superar todos os obstaculos que surgirem. A forca motriz que
direciona, gera comprometimento, determinacédo e vontade, est4 dentro
de noés. Vamos impulsiona-la cada vez mais com sabedoria e Fé”

[ Joesafie-se!

Faca uma analise de cada fator acima e potencialize aqueles que voceé julga
precisar de melhorias:




Como treinar a equipe de vendas e

atendimento ao cliente
_49_

“Assim como muitas funcées empresariais, a inovag@o é um processo
gerencial que requer ferramentas, regras e disciplina especificas. Nenhum
mistério”. Tony Davila

Dentro de gestdo de pessoas das empresas encontramos as acgoes
estratégicas focadas em treinamento para a equipe. Mas pouquissimas
realizam algum tipo de treinamento para sua equipe. E quando falamos
em vendas, menos ainda. D4 impressao que o vendedor ou o profissional
do atendimento nao necessita de capacitacio. Nao é necessaria
atualizacdo na area. Tem gestores que acham mau negbcio investir em
treinamento para sua equipe, pois logo vao sair da empresa e vao
trabalhar no concorrente. Tipico de lideranca autocratica ou empresario
que nao tem nenhuma lideranca. Treinar a equipe é tdo importante
quanto reter os clientes para a empresa. Tem empresas que s6 reinem a
equipe para falar de assuntos internos no final do ano, quando tiram dez
ou vinte minutos para discutir o tema. Hoje, existem diversas formas de
preparar um contetido para repassar para a equipe de vendas. Existem
contetdos na internet que podem ser uteis como videos baixados do
YouTube e materiais encontrados em sites especificos sobre o tema
proposto.

Para determinadas empresas a propria equipe prepara contetidos
para seus treinamentos. Seja o resumo de um livro ou compilacao de
materiais da internet. Ja outras, possuem parcerias com instituicoes como
o Senac ou o Sebrae para realizar orientacoes e treinamentos sobre vendas
e atendimento ao cliente.

Uma determinada empresa retine a equipe todos os dias para
reunioes rapidas e alinhamento do que ocorreu no dia anterior e quais os



desafios do dia que esta comecando. Veja que as reunioes rapidas e bem
pautadas podem contribuir para solu¢iao de problemas dos clientes e é
uma maneira de trabalhar o preventivo.

Hoje existe uma enorme facilidade dos profissionais em vendas e
atendimento realizarem cursos online. Empresas que realizam cursos
rapidos com emissao de certificado. Basta realizar a inscrigao e iniciar o
curso em horéario que lhe convém.

Ja outras empresas investem em instrutores e consultores para
treinar suas equipes. Gestores que percebem a relacao custo/beneficio e o
melhor retorno, pois um profissional que vem de fora pode interagir sobre
as dificuldades e propor mudancas.

Existe uma empresa que compra um livro sobre vendas por més e
fornece para seus colaboradores lerem e por meio do resumo dele
preparam a apresentacao para os demais da equipe. Veja que um livro é
uma 6tima fonte de contetido e interacao para trabalhar com o grupo.

Os treinamentos em empresas referenciais sdo constantes e de
aproveitamento maximo da equipe. Muitas aplicam o treinamento em
horario de expediente para evitar pagar horas extras. J4 outras,
incentivam os colaboradores a investirem em seu aprimoramento ao fazer
uma faculdade, uma pos-graduacdo ou participacdo de eventos no
segmento.

A recomendacdo é planejar os treinamentos utilizando um
cronograma de a¢Oes durante 3,6 ou 12 meses. Estipular datas especificas
para treinar e de preferéncia com a participagido de todos os envolvidos.
No caso de vendas ou atendimento ao cliente a recomendacao é que
durante os treinamentos os profissionais realizem simulagoes e gravem
para assistir e discutir os pontos fortes e fracos.

@ SuperACAO

“O treinamento pode deve ser técnico ou comportamental, buscando a
insercao de todos os participantes. A interacdo gera sinergia de grupo e
contribui para definir o norte cultural da empresa, ou seja, onde
efetivamente a direcdo quer chegar com a participacdo ativa de sua
equipe.”



[ Jpesafie-se!

O que voceé planeja fazer em relacao a treinamentos na area de vendas?

&8\ Vendedor: Aprenda a lidar com sua
raiva
_50_

“Decisoes empresariais sempre comprometem os recursos do presente com as
incertezas do futuro”. Peter Drucker

Vocé ja parou para pensar na forma como lida com sua raiva? Vocé
reage? Fica paralisado? Guarda para si? Ou sequer reconhece seus
momentos de raiva? Pode acreditar: mesmo sem perceber, todos nos
experimentamos essa emocao. E lidar com ela pode ser um desafio,
principalmente se a motivacdo ou razdo que a dispara acontece no
ambiente profissional. Afinal, com amigos e familiares vocé pode até se
permitir aos comportamentos que lhe s3o espontaneos e naturais, mas,
com chefes e colegas de trabalho, via de regra, nao funciona assim. Entao,
que tal refletirmos juntos sobre essa emocao?

Antes de tudo, quero lhe dizer que a raiva pode e vai aflorar em
diversas situacoes da sua vida. Em outras palavras, é impossivel evita-la.
Mais que isso, quero lembrar que todos n6s temos, em comum, o fato de
que experimentamos essa sensac¢ao pela primeira vez ainda na infancia. O
que muda é que, também nessa fase, aprendemos com nossos pais e
cuidadores como lidar com essa emocao.

Proponho uma pequena investigacao particular: pare por um
segundo e busque na sua infancia alguma recordacao de seu pai, mae ou
qualquer outro familiar em um momento de raiva. Qual foi a razao que
causou essa emocao? Como essa pessoa reagiu? O que ela disse, pensou,



fez, sobre isso? Pergunte-se: o seu comportamento de hoje é parecido com
essa lembranca que acabou de resgatar? Vocé imita essa reacao? Ou faz
exatamente o contrario? Ou, ainda, alterna ambos os comportamentos —
o idéntico e o inverso?

Vejamos o exemplo de Carlos, um de meus ex-alunos (o nome é
ficticio). Sempre que sentia raiva, seu pai ficava calado, sem pronunciar
uma unica palavra. Em contrapartida, batia portas, esmurrava paredes,
demonstrava-se agressivo. Carlos, ainda pequeno, acompanhou tudo isso
de perto. Hoje adulto, ele é chefe de seu setor e muito bem-sucedido. Mas,
sempre que contrariado, grita com quem quer que esteja por perto. A
reacao, conta ele, parece inevitavel. Carlos dizia: “se eu nao gritar, vou
acabar destruindo tudo o que estiver ao meu redor”.

Diante da raiva, ao mesmo tempo em que repete seu pai, Carlos se
esquiva do exemplo aprendido na infancia. Esse conflito interno lhe causa
grande agonia, além de sérios problemas em seus relacionamentos. Ao
ganhar consciéncia disso, Carlos percebeu, entdo, que tinha outras
escolhas. Mais que reproduzir aquilo que aprendeu com seu pai quando
pequeno, ele poderia encontrar maneiras mais positivas de lidar com a
raiva.

" |SuperACAO

“A inteligéncia emocional do Vendedor Aguia é uma constancia em meio
a pressao imensa que ocorre na profissdo. Lidar com a raiva é controlar
suas emocdes mais internas e buscar forcas para estar com total
serenidade no dia a dia. Cuidar para ndo acumular emocdes negativas e
entrar num estado sem controle. Somos movidos pelos resultados e
pressionados a atingir as metas propostas. Quando isso ndo acontece,
fatores emocionais podem vir & toda. Ache um escape para essas
emocdes, ao praticar algum esporte, se envolver em atividades ou
hobbies e na ultima hipotese, buscar um terapeuta.”

[ Joesafie-se!

Como podemos acabar com nossa raiva no setor de vendas?



Como podemos utilizar a internet

para vender mais
_51_

“Estamos na era das ideias. A empresa que for capaz de desenvolver uma
cultura de criatividade e geragdo de ideias serd vencedora”. Kevin Roberts

A Internet é uma ferramenta de alta interatividade e veio para
revolucionar a forma de comunicacao. Pequenas e grandes empresas
estdo aproveitando esse momento para potencializar sua marca e gerar
nao sb relacionamento, mas também novas vendas. Empresas que
utilizam a internet somente para receber e-mails estdo perdendo a
oportunidade de se relacionar e dar alta visibilidade a sua marca.

Ter um site institucional da empresa hoje ndo basta. E claro que esse
momento foi intenso no passado, onde a empresa colocava em seus menus
o histérico, politica da qualidade e mix e produtos. Era o suficiente e um
site basico custava “o olho da cara”. No passar dos anos o cliente foi
ditando as regras juntamente com as novas tecnologias que foram
surgindo.

O site era a inica forma encontrada na internet para dar visibilidade
a empresa e seus produtos. Nao existia mobile, muito menos presenca das
redes sociais. Hoje as empresas podem utilizar chat em suas paginas e
compartilhamento de contetido nas redes sociais. Podem criar formas de
mobilidade ao desenvolver aplicativos e comunicac¢ao direta via celular.

O mercado dita as regras e as empresas precisam estar atentas a
essas novas ferramentas. Hoje o vendedor tem em suas maos um software
de pedidos com lancamentos em tempo real, sem intermediarios ou a
necessidade de ir até sua empresa para descarregar os pedidos do bloco
de notas preenchido a caneta.



A internet revolucionou esse segmento e o vendedor é um
intermediador que utiliza essa ferramenta para agilizar pedidos, relacao
mais intensa com clientes e seu trabalho organizado.

As empresas nao s6 utilizam as redes sociais para vender seus
produtos e servigos, mas também para se relacionar com seus clientes por
meio de orientagoes, sugestoes, criticas e alinhamento do que foi vendido.
A internet mudou a forma de vender e veio como ferramenta estratégica
com grande intensidade para quem a utiliza.

Hoje podemos negociar com clientes, via Skype, chats hospedados
em nosso site, Facebook, WhatsApp e tantas outras que vao ganhando
mercado aos poucos. Os e-mails ainda sdo canais de negociagoes e servem
de documento comprobatério. Pelo crescimento dos aplicativos, as
empresas estdo inserindo suas marcas e tendo uma visao global de suas
acoes com oportunidades de vender no mercado nacional ou
internacional.

Existem empresas que antes de lancar suas pecas publicitarias na
midia de massa, primeiro lancam nas redes sociais para verificar as
opinides dos consumidores e se a mensagem esta clara, de acordo com o
publico-alvo e eficaz em sua proposta. Experimentam as mensagens antes
de lancarem na midia tradicional.

Empresas que possuem internet podem ser mais criativas. Um caso
interessante é a rede de cafeteria Starbucks que possui aplicativo que gera
interacdo com os clientes, desde sorteio de brindes e pesquisa de
satisfacdo no momento em que o cliente esta no local. A interagio esta
cada vez mais visivel e nao tem como fugir dessa modernidade, seja a
empresa localizada em cidades pequenas ou grandes centros.

Utilizando a internet podemos adquirir softwares via nuvem sobre
CRM - Gestdo de Relacionamento com o Cliente. Com lancamento dos
detalhes das tltimas compras, até data de aniversario e outras
informacodes estratégicas importantes. Envio de campanhas, promoc¢oes
e ofertas usando o e-marketing ou interagir em tempo real pelos chats da
empresa. Os vendedores podem enviar novidades para seus clientes por
meio das redes sociais e realizar compras pelo e-commerce ou loja virtual.
As plataformas disponiveis de lojas virtuais sdo variadas e faceis de
trabalhar. Sao pré-formatadas de acordo com o perfil do negbcio.
Propagar a marca e vender para outras regioes, hoje, é possivel, sendo que



até pouco tempo atras era quase impossivel isso acontecer. As poucas
formas existentes eram os catalogos, anuarios ou contato via telefone.
Hoje, o cliente entra no site, escolhe o produto, paga e aguarda sua
chegada. Simples e objetivo.

~YSuperACAO

“A internet veio para revolucionar a forma de compra e precisamos estar
cientes dessa mudanca. Industrias estdo vendendo direto seus produtos,
sem intermediarios, terceiros e outros. Tudo para proporcionar preco
mais competitivo e facilidades para o comprador.”

| Desafie-se!

Como eu posso aproveitar ainda mais a internet para gerar vendas para o
meu negocio?

com Steve Jobs
_52_

“Pois Deus ndo nos deu espirito de covardia, mas de poder, de amor e de
equilibrio”. 2 Timoéteo 1:7

O grande mentor da Apple, Steve Jobs, quando resolveu junto com
um grupo de amigos abrir a empresa na garagem de sua casa, teve
resisténcia quando diziam que nao era possivel. Riram da sua cara ao falar
que o computador pessoal era uma piada. Nem por isso ele desistiu. Teve
foco em suas acOes e com muita inspiracao e transpiracao foi atras da
materializacao de seu sonho. “Tinha a capacidade de enxergar aquilo que



ninguém via”. Hoje, sdo coisas tdo obvias, mas naquela época eram
revolucionarias com o intuito de mudar o mundo.

Se, hoje, estudarmos as atitudes de Jobs e transferirmos para a area
de vendas, vamos ver que tem tudo a ver com o perfil dos vendedores de
sucesso. Jobs ja dizia: “O trabalho vai ocupar uma grande parte da sua
vida e a unica forma de ser realmente feliz é fazer o que vocé acredita que
seja um o6timo trabalho. E a tinica forma de fazer um 6timo trabalho é
amar o que voce faz. Se vocé ainda nao encontrou, continue procurando.
Nao se acomode. Assim como tudo relacionado ao seu coracao, vocé
saberd quando encontrar. Assim é a nossa vida, cheia de desafios na
profissao de vendas e quanto mais a gente resmunga e reclama, mais
infelizes nds somos. Jobs propde fazermos o melhor naquilo que nos
propomos pois ficamos boa parte de nossas vidas trabalhando. Amar o
que faz, por mais que seja um trabalho nao tao facil e que requer tamanha
energia.

No mundo das vendas vamos aprendendo que nao basta atingir as
metas para a empresa, mas também encontrar o equilibrio entre o nosso
desempenho e a nossa real felicidade no que estamos fazendo. Outra frase
muito significativa de Jobs diz o seguinte: “Eu acho que se vocé faz algo e
aquilo fica muito bom, vocé deve fazer outra coisa maravilhosa, nao enrole
por muito tempo vendo seu sucesso. Simplesmente descubra qual o
proximo passo.” Significa que se 0 nosso més foi um sucesso em vendas,
nao significa que no més seguinte podemos nos acomodar e usufruir do
sucesso passado. Vamos transpondo barreiras, sendo resilientes,
assertivos e que o sucesso seja uma constancia.

Jobs teve momentos dificeis em sua carreira, inclusive aquela fase
em que foi demitido da sua propria empresa. Acreditar em seus ideais esta
em nao se contentar com o que aconteceu ontem. E claro que devemos
agradecer a Deus todos os dias que passaram, mas também temos que ser
visionarios e buscar novos horizontes em conquistas e satisfacao.

[ | SuperACAO

“Talvez a frase mais inspiradora de Steve Jobs tenha sido essa: “Quero
deixar uma marca no Universo”. E vocé, que legado, marca ou obra quer
deixar no Universo? Seja o motor propulsor daquilo que vocé pretende



ser ao desenvolver a energia suficiente para o seu crescimento pessoal
e profissional.”

Que licdo Steve Jobs nos da em relacdo a gestdo de vendas em nossa
empresa?

O que os vendedores podem
aprender com o livro: A logica do

consumo
53

“Genialidade é 1% inspiracdo, 99% transpiracdo. Sim, senhor, é na maior
parte trabalho duro”. Thomas A. Edison

O consumo cada vez mais intenso dos brasileiros e a inovacao das
empresas na busca de produtos com sabores, gostos, marcas, embalagens
e servicos diferenciados, sao fatores que envolvem os diferenciais
competitivos. Envolvendo essa transformacdo e novas exigéncias do
consumidor moderno, Martin Lindstrom, autor do livro “A légica do
consumo”, desenvolveu esta obra que focaliza o neuromarketing e as
verdades e mentiras sobre por qué compramos.

O autor fala sobre o excesso de informacao existente que contribui
negativamente para a efetividade de uma acao de marketing que busca
resultado. Estamos saturados de informacgdo, porém nossa memoria
seletiva, processa somente aquilo que nos interessa. O “bombardeio” de
informacoGes ultrapassam a 1.600 mensagens publicitarias por dia. Algo
intenso, mas pouco resultado efetivo, pois de acordo com o autor, a
seletividade existe e ndo gera interferéncia predominante na mente do
consumidor.



Quando a marca investe em acoes de merchandising no ponto de
venda pode influenciar no poder de compra do cliente, pois muitos
decidem o que vao levar quando estao dentro do estabelecimento. O que
isso interfere nas vendas? Totalmente. Hoje os profissionais que possuem
suporte no ponto de venda conseguem melhores resultados em suas
negociagoes pois o reflexo sera no percentual de venda para o consumidor
final. Nao basta ser um atravessador de pedidos junto ao cliente, hoje é
necessario que o vendedor seja um consultor e oriente seu cliente nas
melhores formas de aumentar as vendas.

O neuromarketing podemos entender como sendo os pensamentos,
sentimentos e desejos subconscientes que impulsionam as decisoes de
compra que tomamos em todos os dias de nossas vidas.

Para o autor, é por meio das emocoes que o cérebro codifica as coisas
que tém valor, e uma marca que nos cativa emocionalmente. Quando
pensamos em marcas como Nestlé, Apple, Omo, Coca-Cola e Pepsi,
percebemos que sdo marcas que estdo ligadas a nos e com as quais temos
alguma relacao mais afetiva.

Ao chegar aos 66 anos de idade, a maioria de nds ja tera visto
aproximadamente dois milhdes de anuncios de televisdo. Contando de
outra forma, isso é o equivalente a assistir a oito horas de comerciais, sete
dias por semana, durante seis anos seguidos. Em 1965, um consumidor
tipico lembrava de 34% dos antincios que havia visto. Em 1990 somente
8% se lembravam. Uma pesquisa em 2007 revelou que uma pessoa
normal conseguia mencionar apenas 2,21 comerciais dentre os que havia
visto durante toda a sua vida. Evidencia que os peixes-dourados tém uma
memoria operacional de aproximadamente sete segundos — portanto, a
cada sete segundos, eles recomecam suas vidas. Essa relacdo ¢ como
muitos se sentem ao assistir a comerciais de tv.

[ | SuperACAO

“Veja que o autor fala intensamente sobre o habito de consumo das
pessoas e a relacdo com as ac¢des de marketing. Que relacdo isso tem
com vendas? O vendedor de sucesso conhece tdo bem o seu cliente final.
Certa vez dei uma palestra para um grupo de representantes comerciais
de uma grande empresa de alimentos. Havia uma mesa de degustacéo



dos produtos para que os vendedores tivessem uma discusséo sobre o
formato da embalagem, sabor, quantidade, etc. Todos tiveram a
oportunidade de entender melhor o que oferecem para seus clientes.
Entender a psique do consumidor € estratégico para o vendedor, pois ndo
basta conhecer o que vende, mas sim para quem vende.”

[ Jpesafie-se!

Eu estou satisfazendo plenamente os desejos e necessidades do meu
cliente?

) com o livro: A estratégia do oceano

azul
_5 4_

“O Senhor é a minha luz e a minha salvagdo; de quem terei temor? O Senhor é
o meu forte refiigio;de quem terei medo?”. Salmos 27:1

“Nenhuma empresa quer aventurar-se além dos oceanos vermelhos,
para, de repente, se ver numa poca enlameada.” Com essa frase do livro A
estratégia do oceano azul, podemos ver que nenhuma empresa quer entrar
numa ciranda sem volta, por falta de visao de nego6cio ou falta de
posicionamento. Os autores falam sobre a importancia da organizagdo em
ir além da demanda existente, ou seja, ir em busca de uma nova oferta. E
nesses momentos de turbuléncia econdémica e politica a reinvencao do
negdcio pode ser uma excelente saida. Quando chegamos a saturagao no
ciclo de vida das organizacoes, precisamos ir em busca de novos
horizontes. Um deles esta em ser mais competitivo no mercado ao focar



nos nao clientes, ou clientes em potencial, mas reter os clientes atuais é
determinante, mas nao é o suficiente em meio a concorréncia acirrada.

Um exemplo interessante, segundo os autores, foi realizado pela
Callaway Golf, ao perceber que seu publico-alvo ndo queria se aventurar
em jogar golf, por achar muito dificil e complicado por nao conseguirem
acertar a bola com o taco de golf. A saida foi desenvolver um taco com
cabeca maior, que tornava mais facil acertar a bola. Onde esté o foco dessa
questao? Justamente em encontrar solucoes que possam melhorar o
desempenho do negoécio. Sao ideias que ajudardo a empresa ser
sustentavel no futuro e com agregacao de valor.

Os autores evidenciam que existem trés niveis de nao clientes: O
primeiro nivel, sdo “quase convertidos”, que estdo na fronteira, do seu
mercado, prontos para embarcar. JA os do segundo nivel sdao os
“refratarios”, que conscientemente optaram contra o seu mercado. E o
terceiro nivel sao os “inexplorados”, que estao em mercados distantes do
seu.

O namero de nao clientes é extremamente alto, porém inexplorado
por diversos fatores. Entre eles, a falta de visdo do empresario em
potencializar esse publico-alvo para o seu negobcio.

A equipe de vendas eficiente vai até o potencial cliente, aquele que
de alguma forma podera consumir os produtos da empresa. Ficar “de
bracos cruzados”, esperando que o nao cliente “caia do céu”, é uma forma
de pensar que nao existe mais. Dentro do contexto dos autores, a
estratégia do oceano azul estd em analisar algumas variaveis, tais como:

Sua ideia de negobcios gera utilidade excepcional para o comprador?

O seu preco é facilmente acessivel para a massa de compradores?

Voce é capaz de cumprir sua meta de custo para lucrar com o preco
estratégico?

Quais sao as barreiras que interferem na realizacao de sua ideia de
negocio?

Estas sao algumas variaveis que impactarao na prospeccao de novos
clientes para o seu negocio. O preco é relativo, no quesito forca da marca
e qualidade superior. Os clientes estao dispostos a pagar mais por um
produto que lhes traga maior satisfacao.

Um exemplo interessante foi utilizado pela Ford, no caso do modelo
T. Antes do seu lancamento, mais de 500 fabricantes de automoveis nos



Estados Unidos se empenhavam em produzir automoveis de luxo sob
encomenda para os ricos. J4 com um unico golpe, o Modelo T da Ford
eliminou obstaculos. Este modelo foi denominado de carro das grandes
multidoes. Sua op¢ao de cor era somente preta. Um carro confiavel,
duravel e projetado para rodar nas estradas empoeiradas, sob chuva,
granizo ou sol. Era facil de consertar e usar. Aprendia-se a dirigi-lo em um
dia. Enquanto muitos produziam carros carissimos, a Ford teve essa
sacada. Dois fatores importantes no processo de venda e esta na satisfacao
do cliente e formas de retencao. Mais tarde, a retencao da Ford nao foi tao
eficaz em meio a grande concorréncia.

Fonte: Livro: A estratégia do oceano azul — W. Chan Kim e Renée
Mauborgne — Editora Campus.

[ | SuperACAO

“Muitas vezes o oceano azul esta a na nossa frente, mas por estarmos,
de alguma forma, miopes, deixamos de enxerga-lo. Sdo oceanos de
oportunidades que estdo bem perto, mas fazemos de conta que isso nao
€ para nés. Um grande erro, pois excelentes oportunidades batem a
nossa porta em nossa trajetéria de vendas.”

Joesafie-se!

Em meio a turbuléncia do dia a dia, vocé é um vendedor mais conservador
ou ousado? Comente:

Quem vende enriquece

_55_




“Se vocé quer continuar fazendo negécios com seus clientes, dé a eles
exatamente o que pedem ou ainda mais sem hesitar”. Carl Sewell

O livro “Quem vende enriquece”, de Napoleon Hill, evidencia
informacoes valiosas sobre a psicologia da negociacao. Define os grandes
vendedores como verdadeiros leitores de mentes. Pela expressao, pelas
palavras e pelos siléncios, conseguem sentir e decifrar o que vai na mente
do outro. O autor cita o cientista John B. Watson, comprovando que o
pensamento e a fala estao intimamente ligados. Segundo ele, o pensar nao
passa de uma atividade fisica altamente organizada.

Cita os fatores importantes para o vendedor de sucesso que sao:

Condicionamento fisico - Para Hill, trabalhar positivamente os
hébitos de vida como boa alimentacao, exercicio fisico, dieta e outros.

Coragem — Em tempos dificeis e em meio a competitividade €
importante ser assertivo e encarar os desafios com determinacio.

Imaginacdo — Prever situacOes e possiveis objecoes do cliente em
potencial. Literalmente se colocar no lugar do outro usando a empatia e
ser agil em seu pensamento.

Fala — Vendedor pode potencializar seus pontos fortes e um deles
esta no tom de voz o mais agradavel possivel. Cuidar para niao exagerar
nos vicios de linguagem como “né?, “ta”, “dai”...Voz clara e firme passa
proatividade.

Trabalho arduo — Atitude com inteligéncia, utilizando a imaginacao.
O autor fala na forca da alma e em nao desistir facilmente.

Conhecimento do produto — O bom vendedor sabe das vantagens
dos produtos que vai negociar com o cliente.

Confianca no produto ou servico — O vendedor de sucesso nunca
tenta vender algo em que nao acredita, pois sabe que, diga o que disser,
sua mente transmitirA a desconfianca para a mente do cliente em
potencial.

Adequacao do produto — Oferece apenas o que for adequado. Nunca
tenta vender uma Ferrari para alguém que pretende comprar um
Golzinho, ainda que o cliente pareca ter condi¢coes de possuir um veiculo
mais caro.



Preco justo — O bom vendedor n3o tenta obter o maximo de
vantagem junto ao cliente no sistema ganha-perde. Procura administrar
mais os beneficios do que o preco praticado.

Conhecimento do potencial comprador — Os grandes vendedores
sdo analistas da personalidade humana. Identificam os motivos da
compra e caso nao tenham, despertam o interesse do cliente para uma
nova solucao.

Qualificacao do potencial comprador — Nao se pode vender sem
antes analisar o poder de compra do cliente em potencial.

Capacidade de neutralizar a mente do comprador — O bom vendedor
abre a mente do cliente tornando-a receptiva ou neutralizada.

Habilidade para o fechamento da venda — O vendedor é treinado
para perceber o momento psicologico adequado. S6 fecha a venda se
perceber o momento certo.

Personalidade agradavel — O vendedor de sucesso domina essa arte
com propriedade e nao “empurra” os produtos para o cliente.

Boa interpretacio — E um supercomunicador. Dramatiza sua
apresentacao dando oportunidades para a venda se tornar interessante.

Autocontrole - Tem total dominio sobre a cabeca e o coracao e sabe
que se nao controlar esses fatores nao tera sucesso na venda.

Iniciativa — Compreende o valor da iniciativa e utiliza esse principio.

Tolerancia - E liberal e tolerante em todas as questdes. Sabe
negociar estrategicamente.

Ponderacao — Pensa... Suas opinides sempre se baseiam em fatos.

Persisténcia — Nao se deixa influenciar pela palavra “nao” nem
reconhece a palavra “impossivel”. O “nao” é uma objecao para ir em busca
do “sim”.

Confianca — Confia no produto, nele mesmo, no potencial cliente e
no fechamento da venda.

Senso de observacao — Palavra dita pelo cliente, mudanca de
expressao facial, movimentos e linguagem dos sinais podem ser
determinantes para fechar ou ndo uma venda.

Habito de fazer mais do que se espera — Vende qualitativamente e
quantitativamente de forma estratégica esperando a volta do cliente.

Aprendizagem com base nos erros e fracassos — Para o bom
vendedor nao hé esfor¢o em vao. Aprende com os proprios erros.



Mente superior — Coordenacao de duas ou mais mentes individuais
que trabalham em perfeita harmonia, para determinado proposito.

Objetivo principal definido — Seu objetivo nunca é vender tudo o que
puder. Além da meta, tem um tempo habil para planejar as ac¢oes.

Aplicacao da regra de ouro — Ou, empatia, como conhecemos.
Coloca-se no lugar do outro para identificar seus pontos fortes e fracos
antes de fechar a venda.

Entusiasmo — Nunca falta em seu cotidiano. Profissionais que
irradiam confianca, animacao e autoconfianca.

(- |SuperACAO

“Todas essas qualidades podem ser adquiridas, desde que os
profissionais de venda tenham atitude necessaria para mudar. A
capacidade de vender, segundo Hill € arte e ciéncia e pode ser adquirida
por quem quiser. Algumas pessoas sao abengoadas com uma
personalidade que favorece a rapida aquisi¢cdo de fatores componentes
da arte do convencimento, enquanto outras precisam desenvolver tal tipo
de personalidade. Mas isso € possivel.” Base referencial do livro: Quem
vende enriquece — Napoleon Hill.

Joesafie-se!

Como manter o equilibrio mental e fisico na profissao de vendas?

A biblia de vendas
_56_




“A vida recompensa as pessoas que deixam seus atos superarem suas
desculpas”. Lee J. Colan

O livro A biblia de vendas, do autor Jeffrey Gitomer, € um best-seller
quando o assunto esta relacionado a area de vendas. Seu formato ja chama
a atencao por ser diferente de um livro qualquer, possui o formato de uma
biblia. Esta foi uma grande “sacada” do autor para se diferenciar. E deu
muito certo... Gitomer escreve o livro com uma sequéncia logica no
processo de vendas e de facil compreensao. Seus textos sao, na grande
maioria, formados por topicos, propiciando uma leitura agradavel.

O autor evidencia em um dos toépicos como o cliente quer ser tratado
honestamente. Ele d4 dicas de como o profissional deve agir neste
momento:

e Mostre os fatos: “Nao quero lenga-lenga longa, arrastada. Depois que
me conhecer um pouco, seja direto”.

e Diga a verdade, e ndo use a palavra honestamente. Isso me irrita: Se
vocé afirma algo que eu duvido, ou sei que nao é verdade, vocé esta fora.

e Quero um representante de vendas ético: Os vendedores costumam
projetar uma reputacao negativa por causa de alguns que nao tém ética.
Suas agOes provarao sua ética, e nao suas palavras.

e Dé uma razdo para seu produto/servico ser perfeito para mim: Se eu
preciso do que vocé est4 vendendo, devo entender qual o beneficio que a
compra me trara.

 Dé&uma prova: E mais provavel que eu compre se vocé provar o que diz.
Mostre-me uma matéria impressa para reforcar minha confianca, ou
para confirmar minha decis3o.

E, assim, os topicos do livro A biblia de vendas vao acontecendo...
Gitomer reafirma que é mais facil conseguir mais vendas com amizades
do que com habilidades. Neste caso, o fator relacionamento deve ser uma
constante. E o famoso networking, ou rede de contato, que gera mais e
mais vendas. E quando a venda é qualificada e muito bem feita, gera o que
chamamos de boca-a-boca, ou one-to-one, no qual o cliente vai fazer
propaganda positivamente a empresa e os produtos nela consumidos.
Para o autor: “Vocé nao precisa de mais técnicas de vendas; precisa de
amigos”.



Para Gitomer, 30 segundos é o suficiente para sua propaganda
pessoal. Essa é uma oportunidade de dar informacées, para criar interesse
e produzir reacdes em seus clientes potenciais. E o prelidio e o portal que
leva a uma venda. Os 30 segundos declaram quem vocé € e o que sua
empresa representa, e criativamente dizem o que vocé faz.

Passados os 30 segundos, utilize a principal e poderosa ferramenta
que o vendedor possui: A pergunta. Pergunte muito para o cliente e esteja
atento as suas respostas. As informacdes que vocé obtém com as
perguntas efetivas lhe permitirdo formular respostas impactantes que
mostram que vocé pode ajudar o cliente na melhor escolha. “Nao ha
motivos para dizer a um cliente potencial como vocé pode ajuda-lo até
descobrir qual tipo de ajuda ele precisa”.

Para quem estd em busca de uma dose de motivacao, 14 vao as dicas:

e Sua atitude — Nao ouca pessoas negativas, mas sim aquilo que elas lhe
agregam positivamente.

e Suas metas — Comece hoje. Inicie com o post-it e planeje suas metas.

e Seu networking — Descubra onde estdo seus melhores clientes e se
relacione com eles.

¢ Suas perguntas efetivas — Escreva-as... aprenda-as... use-as.

e Suas declaracoes de forca — Escreva-as...aprenda-as...use-as.
Complementando o autor, grandes vendedores utilizam frases poderosas
vindas da Biblia: “Tudo posso naquele que me fortalece”. “Quando estou
fraco, ai é que sou forte”. "A fé em Deus nos faz crer no incrivel, ver o
invisivel e realizar o impossivel". "A vida vistosa e arrogante é vida vazia;
a vida simples e comum € vida plena.

¢ Suas ferramentas de vendas - Identifique e consiga as ferramentas que
VOCe€ precisa.

¢ Seu conhecimento de vendas — Adquira livros, participe de palestras e
cursos sobre vendas.

¢ Sua preparacao — Vocé esta realmente preparado para vender? Se estiver,
vendera.

e Seu follow-up — E a persisténcia tenaz, criativa, que leva a uma venda.
Acompanhar o cliente do inicio ao fim do processo

e Seus numeros em vendas - Determine aonde vocé quer chegar para
construir seu caminho e manté-lo pavimentado.



e Seu caminho sdo os clientes potenciais — Defina, por dia, o nimero
adequado de pessoas qualificadas para comprar de vocé.

e Seu compromisso — Escreva para si mesmo. Quais siao seus
compromissos e mantenha-os a todo custo.

e Sua autodisciplina — Tenha determinacao e amplie sua capacidade de
atingir metas e honrar compromissos.

(- |SuperACAO

“Estes sao alguns fragmentos do livro, veja que sao ricos em conteudo e
estratégia. Para encerrar, uma frase de impacto do autor: “Suas chances
de sucesso aumentam em propor¢ao ao numero de visitas que vocé faz”.
O profissional de vendas, vem ao longo das décadas evoluindo em todos
os sentidos, mas sem perder sua esséncia de negociacao.” Fonte: A
Biblia de Vendas — Autor: Jeffrey Gitomer — Editora M.Books do Brasil.

[ Joesafie-se!

Em relagao as dicas da obra, como estao as suas técnicas de vendas?

O maior estudo na area de vendas —
Spin Selling
_57_

“A comunicacgdo é mais eficaz quando traduz uma ideia complexa de uma
maneira simples”. Mark Jarvis

O autor Neil Rackham escreveu a técnica “Alcancando a exceléncia
em vendas” por meio da técnica Spin Selling, que orienta vendedores para
que realizem os melhores negocios com seus clientes.



Segundo dados, foram investidos, neste estudo, cerca de 30 milhoes
de dolares com o envolvimento de grandes organizagbes norte
americanas. A técnica, com base cientifica, foca em etapas a serem
seguidas por meio de perguntas estratégicas que deverao ser realizadas
para pequenos e grandes negocios.

Para chegar ao fechamento do negdcio, esta técnica destaca quatro
etapas de negociacao:

1°: Situacdo; 2°: Problemas; 3°: Implicacoes; 4°:
Necessidades

Situacdo: Levantamento de informacbes envolvendo o status
psicoldgico e financeiro do cliente. Quanto mais informacoes, maiores
serdo as possibilidades de ter sucesso e passar para outras etapas.

Problemas: Nesta etapa da negociacdo quando, com base na anélise
da situacdo, identificamos e definimos quais sao os problemas, tais como,
psicologicos, financeiros ou outros situacionais que possam gerar conflito
ou impedimento da venda.

Implicacoes: Com base na anélise dos conflitos, identifica-se o que
tais problemas implicam como a¢des que levem a solucio do caso. Nesta
etapa é importante que se analise o que tais problemas podem implicar de
atitude individual e inovadora por parte apenas do vendedor.

Necessidades: Nesta etapa, com base nas implicacoes, identificam-
se as necessidades do cliente para serem processadas com todas as etapas,
e, desta forma, trazer solucées possiveis.

Em uma ordem cronolédgica e de forma interligada, o objetivo é:
analisar a situacao, identificar os problemas, avaliar em que os problemas
implicam como acdo individual, trazer as solugbes de acordo com as
necessidades identificadas, com base no diagnostico das primeiras etapas,
e, transpassar por este processo, com uma forte postura auditiva, e,
estrategicamente, investigativa, utilizando-se das perguntas-chaves.

@ SuperACAO

“O importante é utilizar de forma concentrada as quatro etapas, sabendo
reconhecer no momento do atendimento em qual delas nos encontramos,
buscando sempre passar para a etapa seguinte. Seja para se chegar ao
fechamento de mais um grande neg6cio ou contato com o objetivo de



conhecer mais o cliente e seu perfil.” Fonte: livro — Alcancando exceléncia
em vendas — Spin Selling - Neil Racham

[ Joesafie-se!

A técnica Spin Selling pode ser aplicada em sua empresa? Como:

\ Prospeccao como estratégia para

conquistar novos clientes
= 58_

“Dizem que a vida é para quem sabe viver, mas ninguém nasce pronto. A vida
é para quem é corajoso o suficiente para se arriscar e humilde o bastante para
aprender”. Clarice Lispector

A prospeccao ou a busca de novos clientes é uma das fases da venda
na qual o vendedor mais enfrenta dificuldades. Essas dificuldades estao
em nao conseguir abertura nas empresas para negociar seus produtos com
as pessoas “chaves” que s3o os compradores ou proprietarios. Esse
contato inicial é determinante para gerar relacionamento e iniciar a
primeira venda. Mas se esse contato é praticamente impossivel ou precisa
antes passar por varias pessoas ou escaloes, muitos vendedores desistem
do contato. Tem empresas que criam barreiras enormes para a prospec¢ao
do vendedor, nem ao menos passam o nome da pessoa responsavel pelas
compras.

As duas vias podem existir, ou seja, o potencial cliente quer comprar
e o vendedor ndo tem a atitude ou habilidade necessaria para prospectar
e fechar a venda. Contatar esses potenciais requer autoestima,
assertividade e determinacao, pois ndo basta ter um produto de qualidade
e um preco competitivo, € preciso muita determinacao e empenho seja na



primeira, segunda ou terceira tentativa de venda. O que ndo dé para
admitir num vendedor que ele realize o primeiro contato e simplesmente
desiste sem ter uma sequéncia de contato e visitacdo. Dependendo do
produto, a venda nao acontece no primeiro momento, é preciso de um
tempo para negociar preco e alinhamento nas necessidades do potencial
comprador.

Em determinadas situacoes a empresa nao possui o posicionamento
adequado junto aos seus prospects, ou seja, seus produtos sao para outro
perfil de clientes. Nesse caso, o vendedor pode ser o melhor do mundo que
dificilmente vai atingir seus objetivos nas vendas. “Produto incompativel
com as necessidades dos potenciais clientes”. E a mesma coisa tentar
vender um celular ultrapassado para jovens sedentos por tecnologia e
conectados com redes sociais. Fica praticamente impossivel. Aqueles
ditados “tirar leite de pedra” ou “vender até areia no deserto”, hoje nao
valem mais, pois ou vocé identifica seu publico-alvo consumidor e tem
posicionamento, ou esta fora do mercado.

Em relacao as habilidades que o profissional de vendas deve ter ao
prospectar, deve ficar atento aos detalhes:

¢ Tentar agendar antes de ir até o cliente;

e Cuidar com a gestao do tempo para nao ficar horas com o mesmo
prospect;

e Saber fazer as perguntas certas para identificar valores, quantidades,
marcas e outros...

e E importante focalizar clientes em potencial com sinergia naquilo que
vocé vende;

¢ O melhor vendedor é aquele que interage com o cliente, tendo uma
comunicacao assertiva;

e Perceba no cliente sinais nao verbais dos produtos e solucoes que vocé
esta oferecendo;

¢ Nao venda aquilo que o cliente nao vai utilizar, usar ou usufruir. Hoje a
melhor negociacao é o ganha-ganha. Venda nao somente uma vez, mas,
sim, venda para o resto da existéncia desse cliente;

¢ Se o cliente nao necessita de sua solucao, respeite sua decisao e nao deixe
de anotar os dados para contato futuro.



Muitos vendedores nao sabem prospectar, ou identificar fontes de
potenciais clientes. Nao tiram tempo para pesquisar esses potenciais, seja
no computador, lista telefonica, visitando feiras, adquirindo anuéarios dos
segmentos que tenham sinergia com o que vende. Algum tempo atras fiz
um trabalho de prospecg¢io para uma induastria de manufaturados de ferro
na producdo de pecas a base de ferro fundido. Consegui o anuario da
Indtstria do Estado do Parana e o Anuario da Industria Metal Mecanica
de Sao Paulo. Foram realizadas acoes de e-mail Marketing e depois
listado todos os potenciais clientes com telefone, e-mail, endereco e
responsavel pelo setor de compras. Por meio destes contatos foram
conquistados diversos clientes, tanto no Parana quanto em Sao Paulo.

Essa é uma das muitas acGes que podem ser realizadas para
prospectar novos mercados. Existem vendedores que possuem
determinados clientes em um municipio e acabam esquecendo das novas
empresas que abriram. Se tornam indiferentes a esses potenciais clientes.

" |SuperACAO

“Dentro do ciclo que envolve a sequéncia légica de vendas, todas as
fases sdo importantes e devem ter o maximo de atencéo do vendedor.
Mas o que vai dar sequéncia na negociacdo estd na prospeccéo, no
contato inicial e se nesse momento existir falha ndo havera negociacao.
N&o que o planejamento, a abordagem, a negociacéo, a habilidade nas
objecbes, o fechamento e o pés-venda ndo sejam importantes. Vejo que
€ uma sequéncia em que ndo podemos falhar em nenhuma etapa. Nao
resolve ser um excelente profissional na prospec¢do e falhar no
fechamento. A atencdo especial em todas as fases, principalmente na
inicial, que vai ou ndo gerar sinergia nas vendas.”

[ Jpesafie-se! |

Como esta sua habilidade na prospeccao de clientes?




Merchandising como fator de

diferenciacao em vendas
_59_

“Na vida e no amor, ndo temos garantias. Portanto ndo procure por elas. Viva
0 que tem que ser vivido e sem medos... O medo é um dos piores inimigos do
amor e da felicidade”. Arnaldo Jabor

As técnicas de merchandising, quando aplicadas de forma eficiente,
podem potencializar as vendas de uma organizacgao. Acoes que despertam
o interesse do cliente no ponto de venda e geram impulsos de compra.
Tenho realizado cliente oculto e consultorias em diversas empresas do
varejo e muitas delas pecam imensamente no quesito atratividade interna.
Deixam a desejar quando o assunto esta na melhoria da percepcao visual
da loja, layout eficaz, compra por impulso por causa de sinalizacoes,
cartazes e acoes indicativas de precificacao.

As atratividades internas geram mais vendas se bem aplicadas. Seja
na abordagem ao cliente com tratamento adequado, cumprimento e
pronto para satisfazer os desejos e as necessidades do cliente. Detalhes
podem influenciar o cliente a comprar mais, seja na luz, no aroma, cor,
som e experiéncia de compra envolvendo os cinco sentidos. A autora
Regina Blessa é especialista no assunto e evidencia a importancia do
Merchandising no processo de compra.

O profissional de vitrinismo, conhecido hoje como profissional de
visual merchandising, pode contribuir imensamente no sucesso do
negocio ao orientar a disposi¢do dos produtos e a atratividade de uma
vitrine. Sinergia de cores e produtos que chamam o cliente a entrar no
estabelecimento e comprar.

Tem loja que nao ha espaco para nada e o proprio cliente tem
dificuldades de se locomover de uma sessdo para outra, tendo muitas
vezes de passar de “ladinho” para conseguir se movimentar. Sao absurdos
que ainda visualizamos por ai que muitas vezes podem irritar o cliente.



Estudo de layout é importante para aproveitar melhor os espacos e gerar
trafego natural de pessoas. Aquela coisa de ficar esperando um “tempao”
na fila para pagar uma conta ou realizar o cadastro gera insatisfacao, por
isso é fundamental que o sincronismo dos profissionais seja perfeito.

[ | SuperACAO

“O mais dificil, hoje, é fazer com que o cliente entre na loja e quando isso
acontece, pecados mortais acontecem ao deixar o cliente invisivel,
circulando dentro da empresa, sem ao menos alguém cumprimenta-lo e
deixa-lo a vontade. Ou quando o cliente entra na empresa pisa na porta
de entrada, um vendedor “ataca” na abordagem como se fosse uma agéao
predatéria e desesperada. Bom senso sempre, seja no quesito
comportamento, ou quando se fala em acdes nas técnicas de
merchandising.”

[ Joesafie-se!

Como vocé aplica as acoes de merchandising dentro da sua empresa e
qual a real importancia nas vendas?

) A arte de fechar a venda com sucesso
_60_

“Para ser criativo, vocé precisa ser corajoso. A criatividade é o destino, a
coragem é a viagem”. Joey Reiman

Vocé ja percebeu que a hora do fechamento da venda continua
sendo um dos principais problemas dos vendedores? Orientar o cliente a



decidir o que vai levar é uma forma correta de fechamento. Quando o
cliente der um “sinal” de que existe possibilidade de comprar, o vendedor
deve aproveitar o momento para fechar o negocio.

Todos os passos da venda sao importantes e se falharmos em
qualquer um deles, podemos comprometer a negociacao. Hoje, vamos
falar do fechamento, aquele momento em que precisamos lancar uma
pergunta estratégica para finalizar a venda. Nao podemos decidir pelo
cliente, mas ajudar ele a decidir pela melhor escolha. Se os clientes optam
definitivamente pelo preco e a empresa estd posicionada de forma
diferente e seus produtos sao de qualidade superior, o fechamento podera
ndo acontecer. E claro que nfio existe um momento exato de fechamento,
sendo que qualquer sinal do cliente pode ser bom, mesmo assim, devemos
ter o cuidado para nao “atropelar” a venda, sem antes, mostrar os
beneficios do produto ou servigo.

Um sinal interessante quando o cliente quer comprar o produto esta
em suas perguntas. Este pode ser o momento de fechar a venda. Numa
determinada loja em que fui contratado para realizar um cliente oculto,
fui atendido pela vendedora mais antiga da loja e mesmo eu fazendo varias
perguntas, a vendedora nao fez qualquer acao de fechamento. Nao
demonstrou a técnica necessaria que poderia facilitar a negociacao. Ao
perceber os sinais do cliente é o0 momento de lancar as indagacoes de
fechamento. Alguns motivos que contribuem para o bom fechamento da
venda:

e Observe as reacoes dos clientes e no primeiro momento, feche a venda;

e Nao podemos ser “afobados” ou dar sinal de nervosismo. Se o cliente
perceber, a venda nao acontecera;

¢ O fechamento nao dever ser algo chato, repetitivo e exagerado. O cliente
vai odiar seu atendimento;

¢ Perguntas certas e no momento certo vao ajudar a fechar a venda;

¢ Dependendo da situacdo, o momento pode ser “Gnico” sendo que se o
cliente nao levar, nao existira outra oportunidade;

e Um sinal de positivacdo do cliente enquanto vocé fala pode ser o
momento de fechar a venda;

¢ Nao deixe o cliente por muito tempo em siléncio. Pode ser um sinal de
que vai deixar para outra oportunidade.



e Frases do tipo: “Que bom que vocé gostou, como vai querer pagar?”.
“Gostaria que entregassemos o produto hoje a tarde ainda?”. “Voce esta
fazendo uma excelente escolha. Esse é um produto de qualidade.”

[ | SuperACAO

“Poucas vendas acontecem naturalmente e ndao podemos esperar o
momento do fechamento pelo préprio cliente. A venda naturalmente bem
feita tem a deixa do vendedor em seu fechamento. A decisdo deve vir do
cliente, mas a venda bem posicionada pode ter a participacdo do
vendedor. Cuidado com a venda predatoéria, quando o vendedor que
ganha por comissao ndo pode deixar o cliente sair sem comprar alguma
coisa.”

[ Joesafie-se!

De 10 autores sobre o assunto 9 falam da técnica de fechamento da venda.
Como esta sua habilidade no fechamento da venda? Comente:

Paixao: Sinonimo de resultados e

satisfacao na profissao
-61-

“Amizade é quando vocé encontra uma pessoa que olha na mesma direcdo que
vocé, compartilha a vida contigo e te respeita como vocé é!”. Renato Russo

Brilhar mais no inicio de um novo ciclo requer muita energia e
disciplina. Sabendo bem as técnicas de vendas e potencializando as
ferramentas ao seu favor, ja € meio caminho andado. Mas sem “suor” e
paixao pela profissao, ndo sera suficiente para ter sucesso. Que tal aquela



frase poderosa e imortal do Steve Jobs que diz: “Pessoas com paixao
podem mudar o mundo para melhor...”. Veja vocé mesmo quando vai ser
atendido por um vendedor e percebe o quanto ele é apaixonado pelo que
faz. Mas, essa paixdo nao se encontra em qualquer empresa. Bem pelo
contréario, muitos vendedores sdo apaticos, sem vontade, indiferentes e
com uma expressao de tristeza ou arrogancia.

Quando o vendedor brilha mais, é como se imaginidssemos um
diamante sendo lapidado aos poucos. Que vai evidenciando seu brilho dia
a dia. Profissionais de vendas que atingem esse estagio de sucesso
gastaram muita energia com preparacao, estudos dos clientes, dos
produtos, da empresa e do mercado em que atua. Veja que o objetivo nao
é ser contratado na area de vendas e sair revolucionando o mundo. E
preciso toda uma estratégia antes para que a venda seja bem-sucedida e
dé resultados.

O vendedor de sucesso nao espera que as coisas “caiam” na sua
mesa. Vao em busca de novos resultados e nao se contentam com mais ou
menos. Constroem sua carreira em bases solidas e ndo se acomodam na
busca de novos conhecimentos. Para vender bem, é necessario ter um
suporte de profissionais que contribuem para a satisfacao do cliente. Nao
resolve ser um excelente vendedor, se a equipe nao faz bem feito a parte
que lhe compete. Por isso, todas as fases da venda precisam ter sinergia
desde o contato inicial até o p6s-venda. Um exemplo é uma industria de
moveis que possui vendedores competentes, mas que nao possui equipe
que dé suporte necessario, desde o projeto inicial até a instalagdo. Neste
caso, a venda foi um sucesso, mas a entrega e instalacao gerou transtornos
para o cliente, por ter estourado o prazo e ter apresentado imperfeicoes
na instalacao.

Veja quais sdo as orientacbes para demonstrar competéncia em
vendas:

¢ Nao seja acomodado na profissao e ndo seja um mero tirador de pedidos
ou atendente, que Unica e exclusivamente faz é preencher uma folha de
papel. Seja um agente de transformacdo e sempre busque alternativas
para vender mais e satisfazer plenamente seus clientes;

¢ Seja criativo o tempo todo. A criatividade nao esta s6 na frente do cliente,
mas sim, em contribuir para agilizar o pedido, por meio de otimizacao do



prazo de entrega e no desenvolvimento de novas formas de reter os
clientes por muito tempo.

¢ Interacdao com a equipe e outros setores. Gere comunicac¢ao interpessoal
com todos da equipe e melhore a sinergia do grupo. Diga que o sucesso de
uma venda depende muito da eficiéncia de todos.

e Feedback do cliente sempre é importante, pois mensura e serve como
termometro da venda. Demonstre interesse pelo cliente e se preocupe com
0 seu sucesso. A comunicagao assertiva encurta caminho para a retencao
do mesmo.

e Mantenha sua motivacao sempre em alta. O vendedor esta contente com
o que faz, vai refletir diretamente no cliente. Construa um cenario em que
o seu sucesso dependa do seu grau de motivacao.

e Nao venda “preco”, e sim, “conceito”. Sabemos que o preco ajuda na
venda, mas nao é determinante para seu fechamento. Antes de falar em
valores, argumente com propriedade sobre os beneficios que aquele
produto ou servico irdo proporcionar. Nao caia na “vala comum” do preco
baixo que é o que o cliente quer. Veja qual é o seu posicionamento no
mercado e batalhe para argumentar os pontos fortes do que se esta
vendendo. Aquela maxima do vendedor de automoveis: “Antes de falar no
preco, vamos fazer um test-drive e depois a gente negocia”. Veja que o
vendedor induz o cliente a ter uma experiéncia e se apossar do produto. A
venda ndo se torna estressante quando o preco é o ultimo detalhe na
negociacao.

[ | SuperACAO

“Para brilhar em vendas nao é téo “sofrivel”. E necessario energia, paix&o
e estratégia. Criar formas de ser mais &gil na gestdo do tempo e
identifiqgue sinais do comprador, que vao dizer ou ndo o seu grau de
interesse. Organize seu dia, sua semana, seu més e projete 0 ano
corrente. Estipule um valor que gostaria de ganhar e va em busca desses
resultados. Quando planejamentos e tragamos uma estratégia bem
definida, fica mais facil chegar aos objetivos. Mas quando vai se levando
de qualquer jeito, o resultado também podera ser de qualquer jeito.
Trabalhe a favor da empresa ao prospectar mais, abrir novos mercados,
gere relacionamento duradouro com seus clientes e tenha a



determinagdo necessaria para superar todos os desafios que virdo pela
frente.”

[ Joesafie-se!

O que lhe impulsiona e motiva continuar na profissao de vendedor?

& \ Saiba como planejar as a¢oes de
— vendas para o proximo periodo

@

“Eu acredito que somente aqueles que estao descontentes mudam o mundo,
seja em pequena ou em grande escala”. Tom Peters

As empresas estdo cada vez mais preocupadas com os resultados
para o proximo periodo. Diante desse cendario de instabilidade economica,
crise no Governo Federal e projecao pessimista para os proximos anos, €
necessario criar estratégias bem definidas diante dessas variaveis.
Empresas que desenvolvem seu planejamento estratégico fazem revisoes
das diretrizes de um ciclo para outro. E neste momento as empresas
tracam estratégias de crescimento para o préximo ano.

Inseridos no planejamento estratégico estao definidas diretrizes de
financas, recursos humanos, marketing e vendas. Planejar as vendas é tao
importante quanto planejar as financas. Sao as vendas que ditam o ritmo
da empresa, desde a producao até a gestdo de pessoas. Para vender mais
no ano seguinte, as empresas precisam fortalecer os clientes atuais, pois
aquela estimativa de que custa de 5 a 7 vezes mais conquistar um novo
cliente do que manter um cliente atual, ainda vale. Essa retencdo de
clientes, para que seja eficiente, precisa ter um caminho fortalecido por
acoOes de gestao de relacionamento com seus clientes. Estar em contato



permanente com esse publico e criar formas de valoriza-lo com agdes
diretas, que envolvam focalizacao e diferenciagdes, pois sdo eles que
representam grande percentual de faturamento do negocio.

O planejamento de vendas esta em prospectar clientes potenciais,
que sejam bons consumidores dos produtos ou servicos da empresa. Criar
acoOes de gerenciamento de inadimplentes, que poderao ter um aumento
de percentual dentre os clientes para o préximo ano. Buscar novos canais
de vendas, seja pelo e-commerce ou criar engajamento pelas midias
sociais. Podemos chamar de multicanais, que contribuem para enviar a
mensagem mais rapido para o pablico-alvo definido.

A criatividade no setor de vendas deve estar latente em todos os
meses do ano. Trazer a equipe do marketing junto nas acdes que
potencializem mensagens que chamem a atencdo e transformem em
vendas para a empresa. Vendedores criativos desenvolvem diferenciais
competitivos em relacio aos concorrentes, buscam alternativas que geram
venda qualificadas e no longo prazo. O vendedor deve sair do seu senso
natural de se relacionar s6 com clientes do cotidiano. Deve investir em
captacao de novos, principalmente aqueles que nunca compraram da
empresa. Para chegar a esse estagio é necessario tracar horizontes
estratégicos bem definidos e com o engajamento de todos os envolvidos.

Muitas empresas do varejo esquecem de que o fator sazonalidade
pode gerar ociosidade ou excesso de producao. Estar atento a oscilacao do
negdcio, gera maior produtividade. Um exemplo estd numa indastria de
moveis, que vende mais em determinados meses do ano e em outros
precisa demitir funcionarios ou aumentar o mix para que estes sejam
remanejados. A complexidade consiste justamente em compreender que
cada organizacao € um sistema diferente e que precisa visualizar o futuro
de forma sustentavel, inteligente e com licitude.

Alguns topicos importantes a serem trabalhados durante o
planejamento de vendas:

Treinar a equipe constantemente sobre técnicas de vendas e tendéncias;
Entender o publico-alvo e desenvolver solucoes criativas e diferenciadas;
Trabalhar para a retencao eficiente de quem ja € cliente;

Prospectar o tempo todo para aumentar sua fatia no mercado;

Buscar aumentar o mix de produtos e servicos;



e Trabalhar multicanais com foco em relacionamento com o cliente no
longo prazo.

Hoje, existem diversas ferramentas que contribuem para o
planejamento das organizacoes. Softwares, aplicativos e planilhas a
disposicao com valores de baixo investimento.

~SuperACAO

“Muitos empresarios precisam quebrar paradigmas de que o
planejamento esta sé na cabeca e ndo ha necessidade de colocar no
papel. O cenario empresarial ainda esta cheio de gestores amadores e
sem condicbes de se tornarem um sucesso, justamente por né&o
acreditarem na visao de futuro dos seus negdcios.”

O que eu devo fazer para ser mais efetivo e atingir as metas no préximo
periodo?

A nossa profissao e o novo ciclo
_63_

“Se a gente cresce com os golpes duros da vida, também podemos crescer com
os toques suaves na alma”. Cora Coralina

A atitude de mudar esta em vocé. Entra ano, sai ano, e aquelas frases
sdo repetidas intensamente: Vamos renovar nossas esperancas, Ano-
Novo, tudo novo em nossas vidas e vamos dar adeus ao “velhinho” e



receber o novo ano de bracos abertos. Ouvimos, com frequéncia, essas e
outras frases, mas sabemos muito bem que, para a maioria, com a
passagem de ano surge a esperanca, mas nao surge a atitude efetiva da
mudanca. Muda o ano, mas as agoes sao exatamente iguais ha anos.

Para mudar é necessério ser resiliente: capacidade de superar todos
os obstaculos que surgem pela frente com determinacao e planejamento.
Poucos vendedores planejam suas a¢oes para o ano novo. Como diz aquela
musica: “Deixa a vida me levar...”. Em nossa profissao de vendas podemos
tomar algumas iniciativas que surtirdo efeito no préximo ano. Por
exemplo:

- Tenha uma gestao do tempo eficaz e pare com a mania de dizer que
nao tem tempo para nada nessa vida. Na area de vendas tempo é dinheiro
e se nao for bem administrado vocé serd menos competitivo nesse novo
ano que se inicia.

- Planeje, planeje e va de encontro a essas agdes. Muitos de nos
planejamos em nossa cabeca: “Eu sei exatamente o que vou fazer no
proximo ano, esta tudo aqui na minha mente”. Um engano de muitos
vendedores. Na area de vendas temos que agendar, nos programar, anotar
e ir em busca das realizacoes. Tenha planejado seu dia de vendas, sua
semana, seu meés e por que nao, planejar seu ano més a mes.

- Conhecimento gera ativos em nossas vidas. O vendedor de sucesso
sempre estd buscando novas técnicas e se aprimorando. Hoje existem
muitos cursos na area via internet. O Senac disponibiliza diversos cursos
em vendas ou pos-graduacao em marketing, gestdo de negocios e vendas.
Ou invista em livros, sugiro alguns que vao lhe auxiliar nas vendas:
Desafios de vendas, dos autores Radl Candeloro e Marlus Jungton, com
varias acoes para o planejamento das vendas. O 8° Habito — Da eficicia a
grandeza, de Stephen Covey, ou o livro A biblia de vendas de Jeffrey
Gitomer, que evidencia as técnicas e motivagdo em vendas.

@ SuperACAO

“‘Neste novo ciclo nada substitui a atitude positiva, pr6 ativa e as
iniciativas de resultado. Venda o que lhe satisfaz, ndo insista em vender
0 que ndo gera sinergia e resultado. Busque todas essas a¢fes acima e



vera no final do periodo que houve mudanca em sua vida. Para melhor,
é claro.”

Como vocé vai planejar suas vendas nos 12 meses que virao?

s8) Como melhorar minha comunicacao
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“A comunicagdo so6 ocorre quando os lideres sdo confiantes e confiaveis”.
Douglas G. Myers

Um dos grandes desafios dos profissionais em vendas esta em ser
mais eficaz na comunicacdo com o cliente. Utilizar as ferramentas de
comunicacao corretamente e ter mais sinergia na negociagao. Para isso, é
importante ter um plano com argumentacoes convincentes e perceber as
reacgoes nas objecoes e o momento certo do fechamento do negocio.

Muitos vendedores tém excesso de ansiedade e nao param nem
mesmo para respirar na frente do cliente. Falam demais e escutam quase
nada. Um dos principais erros na relacdo com o cliente é nao escuta-lo
com maior intensidade. Nao identificar efetivamente suas reais
necessidades, desejos, anseios e dividas na negociacao, pode causar o nao
fechamento da venda. Interaja com o cliente de tal forma que ele veja os
diferenciais competitivos e os beneficios do que pretende adquirir.

Existem vendedores que sao “4guias” na comunicacao com o cliente.
Observam tudo e em cima de cada detalhe, argumentam positivamente.
Estdo “armados” de subsidios que fortalecem a comunicacdo, desde



folders, manuais, cartdo de visitas, mostruarios e alinhamento naquilo
que o cliente efetivamente busca.

Numa negociacgio é importante trabalhar as ferramentas existentes
para as 3 classificacoes de clientes: Auditivos, sinestésicos e visuais: Os
auditivos querem escutar e a0 mesmo tempo interagir. Ja os sinestésicos
sao focados nas solugdes, argumentacoes e exemplos de sucesso do
produto ou servico. Os visuais querem interagir com os materiais que
chamem sua atenc¢ao visualmente, folders, fotos e imagens em geral que
representem o que o cliente busca. Veja que as 3 formas de interagir com
o cliente nao é necessariamente uma regra. Sao formas de se comunicar
com mais sinergia e interacdo com o publico-alvo.

Outro detalhe importante que devemos levar a sério é a prontincia
das palavras. Certo dia, fui dar um curso de vendas numa cidade e por
incrivel que pareca 90% dos participantes nao pronunciavam o “RR” na
forma culta. Caroca, caro, corida... Fui chamar a atencdo sobre esse
“detalhe”, me chamaram de louco, tentando argumentar que “corida ou
corrida” era a mesma coisa. Dei o meu alerta para a pronuncia correta,
mas muitos continuaram com uma certa resisténcia.

Cuidado com palavras extremamente técnicas. Falar com um colega
de trabalho sobre a especificacdo técnica do que a empresa oferece é uma
coisa. Ja, na frente do cliente, determinadas palavras vao confundi-lo e
afasta-lo de voceé.

Tem uma frase que nos vendedores devemos utilizar sempre e tem
relacdo com a comunicacgio. “Se prometer para o cliente, campra”. Essa
coisa de “enrolar” e nao entregar no prazo, vai irritar o cliente e
dependendo da situacao podemos perdé-lo de vez para o concorrente.

O cliente quer atencao, mas nao bajulacdo. Entenda suas reais
necessidades e desejos e nao extrapole ao ligar todo dia e enviar e-mail a
todo momento.

O bésico numa comunicacao é o entendimento entre o emissor e o
receptor, mas a mensagem deve ser a mais eficaz possivel. Sem ruidos,
sem distorgoes e falta de entendimento em seu contetido, que geram uma
mensagem ineficaz e certa desconfianca do cliente.

[ |SuperAGCAO



“Esta falta de comunicacdo ndo acontece somente na relacdo do
vendedor com o cliente, pode acontecer no dia a dia das empresas, entre
colaboradores e gestores. Por isso, as reunides seguidas de alinhamento
diretivo reduzem a falta de comunicacdo e produzem agilidade nas
informacgdes. Realizar feedbacks constantes também fortalece a nossa
relacdo com o nosso cliente. Num curso de vendas, um vendedor
comentou que respeitar a decisdo do cliente é determinante para efetivar
mais vendas no futuro e conquista-lo. Essa tomada de decisdo esta
diretamente ligada a eficiéncia na comunicagéao.”

[ Jpesafie-se! |

Que avaliacao vocé faz da sua comunicagao com o cliente?

gem como fator determinante
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“Pois eu sou o Senhor, o seu Deus, que o segura pela mdo direita e diz a vocé:
Ndo tema; eu o ajudarei”. Isaias 41:13

“Contato real entre o comprador e o vendedor”. A abordagem eficaz
deve estar recheada de técnicas de sinais, observacoes e detalhes. Pense
que voce planejou, desde o agendamento, o conhecimento sobre o cliente
e aargumentacao para gerar a venda. Tudo pode ir por agua abaixo se vocé
nao for competente na abordagem. Conhece aquele estudo que nos orienta
a passar Otima percepcao para o cliente ja nos primeiros 30 segundos?
Esse primeiro momento é determinante para o cliente se sentir a vontade
e falar de suas necessidades e desejos.



A abordagem serve para estreitar a relacdo com o cliente, com o
objetivo de gerar sinergia e efetivacdo da venda. Mas, muitas vezes nao
damos a aten¢do necessaria nesse momento e o cliente pode virar as costas
e deixar de comprar. Entre os fatores que influenciam nesse contato inicial
podemos citar o olhar, gestos com a cabeca, com as maos e corpo.

No contato inicial, o vendedor deve passar uma impressao positiva
para o cliente, demonstrando que esta disposto a buscar uma solucao e
pronto para responder perguntas e duvidas do cliente. Mas o que
observamos por ai é a total falta de preparo de muitos profissionais,
principalmente nesse momento do contato inicial. Nao possuem um
padrao no cumprimento e falta de empatia na frente do cliente.

Um exemplo interessante acontece quando abastecemos nosso
carro em postos de combustiveis. Vamos fazendo alguns comparativos nos
diferentes lugares onde abastecemos. Tem profissional frentista que
sequer cumprimenta e, menos ainda, nao interage para saber que tipo de
combustivel o cliente vai colocar. Sdo apaticos e indiferentes, gerando
insatisfacdo no contato inicial. E claro que ndo podemos generalizar, pois
ja fui super bem atendido em diversos postos de combustiveis, com
profissionais focados no cliente, com atitude, alegria, padronizacao e
solucgoes.

O mesmo acontece quando vocé entra num restaurante e ninguém
sequer vem lhe cumprimentar e dizer qual é o prato do dia. Ficam numa
apatia sem tamanho, e depois reclamam por que o estabelecimento nao
tem o movimento esperado.

A abordagem é constituida de dois momentos: o primeiro é o
contato inicial com uma conversa informal, quando o vendedor vai
desenvolvendo a ambientacdo da venda ao perguntar sobre a empresa ou
outro assunto pertinente ao momento. J4 o segundo momento é a técnica
da venda padronizada na busca de subsidios do cliente, bem como
perguntas para identificar demandas.

Nem todo prospect ou cliente vai querer comprar naquele
momento. Muitas vezes, estdo sondando marcas, precos e modelos. Tem
situacoes em que a venda demora meses para acontecer. Ja em outros
casos, pode ser naquele momento de contato inicial. Depende do cliente e
do segmento ao qual o vendedor representa.



O que é importante mencionar é o conhecimento apurado que o
vendedor deve ter do cliente, as especificagoes dos produtos e da empresa.
Vendedor que nao conhece esses fatores esta fadado ao fracasso e vai
desistir da profissao logo, logo. O erro de muitas empresas € colocar o
atendente logo no dia seguinte para fazer o papel de vendedor, sem ao
menos, conhecer o que vende. E lamentavel, mas o fato ainda é comum
dentro das empresas. No minimo, o vendedor deve ter um treinamento
para um alinhamento sobre o que vende, quem sao seus clientes e como
funciona a politica interna de negociacao junto ao cliente.

(- |SuperACAO

“Na abordagem alguns fatores sdo determinantes para o sucesso de uma
negociacdo. E importante que o vendedor tenha um padr&o envolvendo
uniforme, cracha de identificacdo, cartdo de visitas, folder, catalogos em
maos e tabela de preco para gerar interacdo e efetividade na negociacéo.
Se for até o cliente, procure sempre chegar antes do horario para se
ambientar. Seja assertivo ao cumprimentar e demonstrar interesse na
solucdo e ndo nos problemas. Lembre-se que “olho no olho” e um
cumprimento firme gera confianca e consequentemente possibilidade de
“bater o martelo “com o cliente.”

[ Joesafie-se!

Relacione os pontos fortes e fracos da abordagem ao cliente de sua equipe
e, apos isso, discuta com todos para um alinhamento de propésitos:

Entendendo os diferentes perfis de

clientes
_66_




“A vida me ensinou a dizer adeus as pessoas que amo, sem tird-las do meu
coracao”. Charles Chaplin

Vender bem nao é somente ter um produto de qualidade. Hoje, o
cliente esta extremamente exigente e quer muito mais do que isso. Quer
um servico de exceléncia, preco justo e qualidade em todos os momentos
em que haja interacao com o cliente. Para conquistar novos clientes, é
necessario compreender quem efetivamente é esse cliente. Vérias
empresas possuem um sistema que gerencia o contato com os clientes. O
CRM - Customer Relationship Management, tem a finalidade de coletar
dados dos clientes e lancar num sistema que ira gerenciar e processar
essas informacoes. Desde data de aniversario, gostos, preferéncias de
marcas, estilos, tamanhos, etc. Tudo o que venha gerar um conhecimento
do cliente mais “apurado” e que gere interacao.

Ao falar sobre os perfis de clientes, podemos identificar diversos:

O bem humorado: simples; simpatico, aprecia uma conversa;
desvia o vendedor do assunto. Como trata-lo: sem exageros; conduzir o
dialogo; nao é venda facil.

O briguento: discute por qualquer coisa; é inteligente; nao hesita
em expor opinides. Como trata-lo: evitar discussdes; ndo usar o mesmo
tom de voz; ter bom senso; saber ouvi-lo; manter-se calmo e corteés.

O curioso: faz muitas perguntas; quer saber tudo. Como trata-lo:
saber responder; ndo dar oportunidade para novas perguntas.

O inteligente: Tem confianca em si; nao gosta de sofismas e falsas
premissas. Como trata-lo: usar a razao, o juizo, o critério, o bom senso...

O descuidado: Faz seus pedidos as pressas; as vezes anula os
pedidos; costuma fazer reclamacgdes depois. Como trata-lo: usar a razao,
0 juizo, o critério, o bom censo, a logica.

Raciocinio lento: vai aos minimos detalhes; é receoso. Como trata-
lo: usar ideias claras e sucintas; falar de forma simples; usar exemplos
faceis; nao forca-lo a decidir.

O timido: tem medo de tomar decisoes; busca conselhos; nao se
impressiona com as vantagens do produto. Como trata-lo: empatia; dar
confianca; aconselha-lo; agir com paciéncia.



O sabido: é bem informado; sabe o que diz; nao é facilmente
influenciavel. Como trata-lo: deixa-lo a vontade; ser firme; apresentar
fatos e ndo opinides; nao esconder informacoes.

O que se julga importante: € vaidoso; nao aceita opinioes alheias.
Como trata-lo: ter cuidado; dar valor as suas vaidades; saber ouvi-lo; nao
o menospreze; deixar que ele decida.

O desconfiado: Gosta de debater e raciocinar; € firme; suspeita de
tudo. Como trata-lo: dar-lhe confianca; incentiva-lo; ser firme; ser seguro
ao expor o produto; nao se apressar; fornecer detalhes.

O calado: nao responde aos argumentos; deixa o vendedor falando
sozinho; ndo demonstra o que pensa. Como trata-lo: obter a sua
confianca; empatia; forcar um dialogo; nao perder o dominio da venda;
ser breve e sensato.

O irritado: é extremamente nervoso; tem o pavio curto; costuma
ofender; critica o produto. Como trata-lo: saber ouvir com muito tato; ser
paciente e tolerante; conhecer as suas necessidades.

Observe que para cada tipo de cliente existe uma estratégia de
abordagem e atitude do vendedor. Sabemos que muitos vendedores
desistem da profissao por falta de entendimento dos diferentes perfis de
clientes. Nao possuem a habilidade necessaria para atendé-los e acabam
achando que o problema é o cliente e nao o vendedor. Entender o cliente
é tao importante quanto saber as caracteristicas dos produtos que serao
vendidos.

@ SuperACAO

“Nada substitui o olhar nos olhos, entender o que o cliente deseja e
realizar perguntas estratégicas com o objetivo de extrair informacdes que
poderéo efetivar a venda. Ser assertivo no momento certo, tendo sempre
a percepcao de que o atendimento € uma melhoria continua. O
importante € estar atento as necessidades e desejos dos clientes e
soluciona-las da melhor forma, sem gerar insatisfacdo ou perda do
cliente.”

[ Joesafie-se!



Vocé consegue identificar o perfil do seu cliente em sua regiao? Liste suas
caracteristicas e debata com sua equipe de vendas.

Posicionamento da empresa em

relacao ao cliente
_67_

“Em nosso negdcio, uma pessoa ndo consegue fazer muita coisa isoladamente.
Vocé tem de criar um time a seu redor”. Steve Jobs

Um dos grandes desafios do profissional do atendimento ou vendas
é atender com efetividade quem é o seu cliente. Nao basta conhecer o
produto que vende, hoje é necessario conhecer com intensidade quem é o
cliente, seus gostos, preferéncias necessidades e desejos. As empresas mal
posicionadas nao tém uma visao clara de quem € o cliente e vendem “de
tudo um pouco”, achando que vender para todo mundo é um bom negoécio.
Muitas destas empresas esquecem de como o cliente vé a empresa.

Quando o cliente vé a empresa de forma miope, é por que sua
percepc¢ao “esta embacada”, nao esté clara e a possibilidade perder esse
cliente é muito grande, pois ele vai até a empresa e ndo encontra o que
procura. Neste caso, a falta de sintonia, causa perda de clientes e
dependendo da situagdo fechamento do negoécio por falta de visdo
estratégica e bom posicionamento.

Existem profissionais de atendimento que n3o entendem seus
clientes, pois nao os conhecem. Praticamente nao perguntam para o
cliente a fim de identificar seus verdadeiros gostos. O cliente quer mais
“presenca” da empresa em sua vida. Nada muito exagerado, mas quer.
Quando temos essa nocao, as negociacoes fluem com mais naturalidade e
a possibilidade de aumentar o valor médio nas vendas, também ocorre.



Tem empresas que pelo simples fato de conhecer “bem” o cliente ja
contribui para gerar fidelidade ou retencdo do mesmo por muito mais
tempo. Os vendedores tém o conhecimento dos gostos e preferéncias dos
seus clientes, mesmo nao tendo isso documentado e processado por meio
de um software. Mas, € claro, isso vale para pequenas empresas e que tém
uma relacdo com os clientes h4 muitos anos. Temos observado mesmo
empresas que vendem uma tUnica fez para os clientes, aquelas litoraneas,
em shoppings ou cidades turisticas, ttm mudado sua politica de relacao
com o cliente e achado uma forma de conexao mais direta, seja via site,
redes sociais, e-mail ou chat.

Quando entendemos o cliente, fica mais facil a venda e a
possibilidade do boca a boca aumenta, pois, sua satisfacdo gera
comentarios positivos e consequentemente mais vendas.

(- |SuperACAO

“Conquistar um novo cliente custa 7 vezes mais do que manter os ja
existentes. Para manter é necessario conexao, contato, interacao e
relacionamento. As novas plataformas na internet surgiram também para
isso, estar mais presente nas vidas dos clientes. Ele ja levanta e logo
cedo, quer saber o que a empresa tem para lhe oferecer.”

[ Joesafie-se!

Vocé consegue identificar o real posicionamento de sua empresa em
relacdo ao cliente? Por que o posicionamento correto pode potencializar
as vendas?




 a .
=9 A linguagem corporal e sua
f?(f(ﬂ Jinfluéncia na negociacao eficaz
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“Eis que estou a porta e bato. Se alguém ouvir a minha voz e abrir a porta,
entrarei e cearei com ele, e ele comigo”. Apocalipse 3:20

A linguagem corporal, também conhecida como linguagem nao
falada é importante no processo de negociacao. Sua postura corporal pode
influenciar de forma positiva por meio do corpo ereto, cabeca erguida,
posicionamento das maos e direcao dos olhos.

E muito comum observar, nas lojas do varejo, vendedores de bracos
cruzados. Esse sinal é tipico de profissional apatico, que nao quer atender
e nao queria nenhum pouco estar naquele lugar. Sendo assim, evite, de
todas as formas, ficar de bracos cruzados na frente do cliente. Mas qual
seria a forma mais efetiva de trabalhar as maos? Alguns autores orientam
o vendedor segurar alguma coisa nas maos, pode ser um bloquinho de
rascunho, uma caneta, sendo algo que faca o vendedor ficar com os bragos
em formato de “L”. Parecido com o que os apresentadores de tv fazem. O
bom é tentar gesticular na frente do cliente sem exagerar no movimento
com as maos, mas também nao deixa-las no bolso.

Como foi falado acima, olhar nos olhos do cliente passa confianca e
gera credibilidade. Numa negociacao tente olhar mais para o cliente e nao
foque exageradamente no produto, dando a entender que o produto é
mais importante que o proprio cliente. Mas cuidado para esse detalhe:
sabemos que determinados clientes ndo se sentem a vontade olhando
diretamente em seus olhos. Pode causar constrangimento e dependendo
da situacdo o fechamento da venda nao acontecera.

Em determinadas situacoes ha o cumprimento com as maos. Esse é
um momento importante para passar seguranca para o cliente.
Cumprimente com firmeza, aperte a mao do cliente, mas sem exagero.
Nao “destrua” a mao do outro, mas também nao cumprimente com total
leveza. Um bom cumprimento sempre esta ligado no olhar nos olhos do
outro. Pratique no seu cotidiano e veja o quanto é importante esses sinais.

O bom vendedor sempre esta ereto e em prontidao para atender
bem o cliente, por isso, deve evitar uma postura subserviente, olhar para



os lados, ombros caidos... Tenha um certo cuidado para nao “empinar o
nariz” como se diz na fala comum. Vendedor com o nariz empinado vai
gerar aversao do cliente e consequentemente nao concretizar a venda.

Na linguagem dos sinais nada substitui o tratamento especial ao
cliente, com sorriso e simpatia, que significam “Ol4, em que posso ajuda-
lo?” Veja que o vendedor nem precisou verbalizar nesse momento e o
cliente ja percebeu de forma positiva o sinal.

No primeiro sinal de compra do cliente, seja pela concordancia com
a cabeca ou com o “sim”, feche a venda. Nao s6 nos, vendedores,
utilizamos a linguagem corporal, mas também os clientes. Quando
entendemos os sinais do cliente, a venda acontece de forma mais natural
com as perguntas certas e no momento certo.

Devemos cuidar também com o movimento ou batuque dos pés e
maos, o “clic, clic” da caneta, e com a indiferenca do cliente sem qualquer
reacao sobre nossa explicacao dos beneficios do produto. Toda percepcao
dos sinais sdo formas corretas de vender. Sabe aquele momento em que o
cliente so fica olhando para o rel6gio? Pois é, que tal ir para o fechamento
ou respeitar a decisao do cliente de nao querer o produto naquele
momento.

Na situacdo em que o cliente esté inquieto, impaciente, com pressa,
respeitar seu momento é a melhor estratégia. Os sinais sdo percebidos e o
vendedor deve usar a empatia para entendé-los.

Para quem pretende se aprofundar no assunto, tem um livro
interessante que se chama O Corpo Fala, dos autores Pierre Weil e Roland
Tompakow, que demonstra, utilizando simbologias e textos, exemplos do
cotidiano das pessoas. Os autores comentam sobre a firmeza na expressao
e nos gestos e a fraqueza focando o desinteresse, indiferenca, entre outros.

[ | SuperACAO

“O mais importante € gerar comunicacao eficaz com o cliente, com o
objetivo de realizar uma venda consultiva e de resultado para ambos.
Quando o cliente sai se sentindo enganado, pode ser o seu ultimo
contato. Interaja, faca feedback com ele e perceba seus gestos e
movimentos.”



Quais as técnicas de linguagem corporal sao importantes no decorrer das
minhas vendas?

2 Perguntas certas para os clientes
. =

“Deem gracas ao Senhor, porque ele é bom. O seu amor dura para sempre!”.
Salmos 136:1

Uma das habilidades fundamentais para o profissional de vendas é
a de saber fazer as perguntas certas para os clientes. Extrair informacoes
para oferecer solucoes de acordo com suas necessidades. Uma das
ferramentas mais valiosas que existem na profissdo estd na arte de
perguntar e interagir com o cliente. Para gerar satisfagdo é importante
aplicar a pergunta certa, no momento certo e para o cliente certo.
Exemplos de perguntas que podem ser trabalhadas diariamente sao
aquelas que enfocam respostas que geram verbalizagao:

Por que vocé prefere essa cor? O que levou a escolher esse produto?
Fale um pouco mais de vocé: O que vocé espera de um computador? Como
vocé pretende fazer esse curso?

Observe que todas as respostas serao argumentativas e importantes
para o vendedor entender os desejos e as necessidades do cliente. Muitos
erram nesse momento de apresentacao do produto ou servico por fazerem
perguntas fechadas, quando vao receber como resposta: sim ou nao. Essa
habilidade de perguntar gera ambientacao na venda e contribui para
oferecer solucoes e maior satisfacao.



As perguntas certas, fazem clientes timidos falarem e clientes
indecisos escolherem com propriedade o que querem. Em varios lugares
que ja entrei como cliente, vejo que os vendedores perguntam muito
pouco. Tornam-se atendentes sem grandes argumentos e falham nas
percepgoes dos clientes. Nao podemos decidir pelo cliente e sim ajudar o
cliente a fazer a melhor escolha.

Cuidado para nao perguntar demais. A venda se torna chata quando
exageramos nas perguntas. Grandes vendedores recomendam que voce
faca no maximo 5 perguntas estratégicas. Lembrando que devemos
entender as argumentacoes dos clientes e fazer perguntas simples, sem
complexidade ou desconexas.

O cliente ndo quer ser atendido por vendedor que acha que sabe
tudo e exagera nas argumentacoes, sem deixar o cliente expor seu ponto
de vista. Nao exagere na fala, mas também nao fique em siléncio por muito
tempo. Nas técnicas de vendas, cliente em siléncio por mais de cinco
segundos € sinénimo de duvidas e muitos podem desistir da compra.

Nao podemos negar a importancia das perguntas no cotidiano das
vendas e sua forca na decisdao de compra. Certo dia, fui fazer um cliente
oculto numa loja de confeccao e fiquei assustado com a abordagem da
vendedora. Disse que queria ver uma calca jeans. A vendedora perguntou
o tamanho e nada mais. Mostrou uma, duas, trés... uma “montanha” de
calcas em cima de um balcao e eu s6 gerando objecoes. Que perguntas essa
vendedora deveria fazer para identificar com propriedade o que o cliente
desejava naquele momento? Uma vendedora experiente perguntaria
sobre o modelo, preferéncia, marca, etc... para identificar precisamente o
desejo do cliente.

Outro exemplo aconteceu numa loja de materiais de construcao
onde solicitei informacoes sobre uma furadeira. O vendedor me mostrou
dois modelos e nao perguntou a funcao especifica para sua utilizacao.
Nesse caso, é de extrema importancia identificar para que serve e como
sera utilizado o equipamento. Mas o que me chamou a atencdo foi o
despreparo do vendedor em dizer que o produto, acreditava, seria
profissional. Ap6s isso, consultei o gerente e ele me disse que se tratava de
um equipamento semi-profissional, contrariando as informagdes do
vendedor. O alinhamento e preparo da equipe de vendas deve ser uma



constante nas empresas para terem a mesma comunicacao e sinergia
junto ao cliente.

JSuperACAO

“Na abordagem ao cliente, ndo podemos errar, deixar de perguntar e sem
argumentos com propriedade. Ter certeza do que fala, gera confianca,
credibilidade e contribui para a fidelizagéo do cliente.”

Relacione as principais perguntas que vocé realiza para seus clientes.
Para cada pergunta crie uma resposta fundamentada:

@

A arte de ouvir atentamente
_70_

“O seu maior multiplicador é ter a pessoa certa no lugar certo”. RamCharan

Uma das habilidades fundamentais para o sucesso numa negociacao
¢ a arte de ouvir o cliente. Este é um desafio encontrado no cotidiano de
quem est4 em contato diariamente com pessoas. Dar a atencao necessaria,
perceber as necessidades e desejos e valorizar o cliente por meio da escuta.
Interagindo com profissionais que “respiram” o ambiente de vendas,
disseram que a maioria dos profissionais exagera na fala e peca nas
perguntas importantes para extrair mais informacoes do cliente.

Sabemos que para ouvir é preciso perguntar, interagir, usar a
empatia e nao ter medo de construir uma solucio na frente do cliente.
Perguntas fechadas vao extrair um sim ou um nao do cliente, nao sendo



suficiente para gerar interacao. Ja as perguntas abertas, vao fazer o cliente
expor seus anseios, desejos e necessidades que venham facilitar a venda.

Para muitos, ouvir o cliente ainda é um obstaculo e falta técnica de
venda. Recomenda-se em qualquer negociacao que haja interacao de
ambos. Quando um negociador exagera nas argumentacoes, a venda pode
nao acontecer. Dé espaco para o outro, afinal, ¢ um didlogo e nao um
mondlogo em que somente seu ponto de vista estd sendo levado em
consideracdo. Aquele velho ditado ainda vale “E melhor ser um bom
ouvinte do que um mau falante”. Busque ser bom tanto ao ouvir quanto
ao falar com o cliente.

Existem aqueles momentos de convergéncia nos quais os
negociadores se entendem e os conflitos praticamente nao existem. As
objecoes em vendas podem acontecer em qualquer negociacao saudavel.
Nem sempre concordamos numa compra e assim também € o cliente.
Gerar questionamentos faz parte do mundo das vendas, e precisamos
estar prontos e preparados para superar objecoes dos clientes. Algumas
dicas para facilitar nesse momento da negociacao:

Ser detalhista numa negociacdo e perceber sinais, gestos e
comunicacao nao verbal;

Saber trabalhar as objecOes e as negativas do cliente de forma
profissional;

Estar disposto a sacrificar uma venda para ndo causar insatisfacdo
do cliente.

Estas sdo algumas dentre as muitas formas de trabalhar as técnicas
numa negociagao junto ao cliente. A habilidade de ouvir o cliente esta no
controle das emocdes que envolvem a baixa autoestima, o temor do “nao”,
a ansiedade por falta de conhecimento do cliente ou do produto.

[ |SuperAGCAO

“Quando o vendedor escuta o cliente, a venda flui de forma natural e
aumenta a possibilidade de fideliza-lo. Vamos interagir mais e mais com
o cliente para gerar satisfagao e vendas qualificadas.”

[ Joesafie-se!



Vocé tem o habito de ouvir atentamente seus clientes? Comente:

Qual é a nossa reaciao quando o
cliente vai até a nossa empresa?
_71_

“O éxito da vida ndo se mede pelo caminho que vocé conquistou, mas sim pelas
dificuldades que superou no caminho.”. Abraham Lincoln

A abordagem ao cliente é tao importante quanto o fechamento da
venda. Muitas vezes fico de “cabelos em pé” quando entro num
estabelecimento e me deparo com um atendente inexperiente ou ndo d4 a
minima para essa técnica. Ouco coisas do tipo:

“O que que era para o senhor?”

“Pois nao, o que o senhor deseja?”

“Sim, o que o senhor precisa?”

“Bom dia, vamos gastar um dinheirinho hoje?”

Sao abordagens erradas e olha que nédo sou eu que estou dizendo
isso, mas sim os grandes gurus em vendas. Nao existe uma forma que seja
100%, pois cada um tem a sua, mas é importante que tenhamos bom senso
e empatia na frente do cliente. Uma forma recomendada que mais se
adapte na abordagem direta ao cliente é a frase: “Em que posso ajuda-lo?”.
O importante € aplicar as ferramentas do tratamento corretamente. Olhar
nos olhos do cliente, simpatia sempre é bom e todo mundo gosta e o
contato pela verbalizacdo. Segundo estudiosos em neurolinguistica, os
primeiros segundos sao determinantes para gerar sinergia na venda e
servem como termometro no decorrer da venda.

Cansei de entrar em empresas do varejo ou servigo e deparar-se com
vendedores de bracos cruzados, alguns ao celular e bate papo nas redes
sociais ou totalmente indiferentes com o novo cliente que acabou de



entrar na loja. Deixam o cliente vagando pela loja sem nenhuma forma de
contato, cumprimento ou abordagem inicial. Tem aqueles clientes que
estao “dando uma olhadinha”. Nesse caso, faca a abordagem inicial e dé
espaco para o cliente circular e conhecer os departamentos. Se o cliente
tiver alguma duavida, vai olhar para vocé e chamé-lo para tirar davidas.

Nessa semana tive uma experiéncia interessante ao entrar numa
loja de eletrodomésticos para ver os modelos e precos das geladeiras
disponiveis. Ja na entrada, um vendedor quase pulou no meu pescocgo,
como se fosse um “predador”. Nao realizou aquela pergunta “bésica” e
necessaria para criar uma ambientacdo na venda: “Qual o seu nome, por
gentileza?”. Antes de qualquer coisa, é fundamental que saibamos o nome
do cliente. Logo o atendente foi mostrando os modelos e precos das
geladeiras, sem ao menos perguntar para o cliente se tem uma marca ou
modelo de preferéncia. Foi mostrando tudo o que tinha na loja e nao
parava de falar. Eu, quieto, s6 observava seu comportamento e forma
errada de apresentar o produto para o cliente. No final, acabei
agradecendo por demonstrar os produtos disponiveis e sai da loja. A
vendedora ndo soube meu nome, ndo me entregou cartao com o seu nome
e muito menos fez qualquer negociacao para vender uma geladeira.

Esse é um dos muitos casos que acontecem nas empresas. E claro
que nao estou generalizando e dizendo que todas as empresas tém
atendimento péssimo, ou para nado dizer ruim. Mas sabemos que ainda
falta muito preparo para atingir a exceléncia. Falta de atitude por parte do
vendedor em buscar aprimoramento em cursos, interagir mais com a
propria equipe para aprender com os profissionais que estdo ha mais
tempo na empresa. Muitos se acomodam com o salario e nao se
preocupam em atingir as metas da organizacao por estarem na “inércia
produtiva”.

[ | SuperACAO

“Portanto, tenha determinagéao, “vontade” de atender o cliente e passe
toda energia logo no inicio da abordagem. Sabemos que se néo fizermos
o diferencial ou agregarmos valor para o cliente, aos poucos ele vai
optando em comprar os produtos pela internet, j& que ndo ha qualquer
diferenciagao na loja fisica.”



Qual é a técnica que vocé e sua equipe utilizam na abordagem ao cliente?
Comente:

\ . . .
4\/ Primeiro contato com o cliente

-
o W .

“O Senhor é compassivo e misericordioso,mui paciente e cheio de
amor”.Salmos 103:8

Quando o vendedor visita um cliente pela primeira vez, o contato
inicial pode ser determinante para a concretizacdo de uma venda. O
impacto “olho no olho” e sinergia nos primeiros momentos sio
fundamentais para criar uma ambientacdo na venda. Sao detalhes que
determinam como o cliente potencial ouve e percebe. Se vocé demonstra
que esta ali para agregar com produtos e servicos, é provavel que o cliente
efetive uma compra. Mas se vocé nao der a atencdo necessaria ao
disponibilizar solugdes, a venda podera ndo acontecer de fato.

Vendedores com experiéncia trabalham indagacOes e perguntas
abertas para extrair do seu potencial cliente as respostas de que precisa
para vender. Cuidado para ndo cair numa cilada ao fazer somente
perguntas fechadas e ter como resposta um “sim” ou “nao”.

Ao visitar um cliente dé atencao especial as seguintes atitudes:

¢ 50% do “nao” voce ja tem... Entdo va em busca do “sim” do cliente.
¢ Divirta-se numa venda. Nao se trata de uma “doenca incuravel” que vocé
tera que argumentar. E um contato para uma venda. Nao sofra.



e Saiba o que falar na frente do cliente. Treine antes, saiba técnicas de
abordagem utilizando as perguntas certas.

e Aprenda com aqueles que lhe dizem “nao”. Saber trabalhar as objecoes é
uma arte na venda. Descubra a esséncia do “nao” e trabalhe para receber
o “sim” do cliente.

e Prepare-se para a rejeicdo. Coloque na sua cabeca que as pessoas nao
estao rejeitando voceé, e sim o servigo ou o produto que vocé vende.

e Seja assertivo em tudo o que se propoe a fazer. Nao crie barreiras
invisiveis na sua vida.

¢ Nao fique se desculpando na frente do cliente. “Perdoe-me por nao trazer
o modelo que vocé solicitou”, “Desculpe-me se estou interrompendo
alguma coisa”, bla, bl4, bla...

Lembre-se que todos os momentos da venda sdo especiais e se nao
tiver a habilidade inicial na abordagem, a venda poder4 ser um desastre.
Programe para a visita, ligue antes, agende o horéario com o cliente, se
prepare para argumentar, visite o site da empresa, saiba que solucoes
podera oferecer e evite estar ansioso, nervoso, tenso na frente do cliente.
Ele sabe que isso pode ser uma arma contra voce.

Uma empresa de consultoria norte-americana ES ResearchGroup
estima que entre 25% a 33% dos vendedores nao tém o perfil para as
funcoes que desempenham. O que isso impacta no mundo das vendas?
Que muitos atuam na profissao, mas nao desempenham com eficicia suas
atividades. Um profissional da area mal treinado ou sem treinamento vai
impactar negativamente a organizacao:

* Cliente insatisfeito com o atendimento, refletindo diretamente na marca
ou na empresa;

* Gera desmotivac¢ao no proprio vendedor, pois ndo consegue atingir seus
objetivos;

* A empresa vai ter alto indice de rotatividade ou turn-over, pois muitos
vao se sentir desmotivados e desistir;

* Ticket-médio (valor médio de venda por vendedor) abaixo do esperado;

* Clientes que sabem mais do que os vendedores sobre os produtos ou
Servicos.



A falta de perfil para exercer a profissio de vendas pode estar
relacionada a falta de alinhamento na contratacao e na forma de treinar
esses profissionais.

Por isso o treinamento inteligente pode potencializar a equipe e
melhorar o desempenho individual.

Uma coisa € certa: vendedor quando esta desmotivado, em pouco
tempo, deixa a empresa. Nao acredita no que vende, muito menos em seu
potencial, resultando na sua desisténcia ou demissao da empresa. Diante
desse cenario que gera desmotivacdo, ¢ importante que os gestores
invistam em treinamentos que vao gerar:

- Clientes mais satisfeitos;

- A empresa vai segurar seus talentos;

- Equipe focada em resultados e motivada para vender mais;

- A empresa melhora seus nimeros com volume e vendas
qualificadas.

Na giria popular nao podemos “jogar o vendedor na linha de frente”,
sem antes treind-lo e desenvolver habilidades necessarias para
desempenhar bem sua funcao.

[ | SuperACAO

“O primeiro contato € o momento do negociador criar a ambientacéo da
venda e conhecer os detalhes do comprador. Na negociagédo
ganha/ganha, saber identificar os anseios dos clientes e extrair
informacg0es relevantes, vao facilitar a sequéncia da efetivacéo da venda.
Entenda especificamente o que o cliente quer nesse momento, para aos
poucos ir oferecendo as solugdes.”

[ Joesafie-se!

Qual a sua reacao no primeiro contato com o cliente? Comente:




nais positivos ou negativos dos

clientes
_73_

“Existem 3 tipos de pessoas: as que sonham, as que matam seus sonhos e as
que vivem insanamente suas vidas para realiza-los”. Leandro Vieira

Os bons vendedores utilizam a linguagem dos sinais para vender
mais. Os sinais devem vir tanto do vendedor quanto do comprador e ser
bem interpretados. Por exemplo: pesquisas mostram que cruzar os bracos
é algo preocupante. O ouvinte quando cruza os bragos, ndo apenas tem
mais pensamentos negativos a respeito de quem est4 em sua frente como
presta menos atenc¢ao ao que esta sendo dito.

Uma solucao simples, porém, eficaz, de quebrar a postura dos
bracos cruzados é dar ao interlocutor um objeto para segurar ou alguma
coisa para fazer. Canetas, livros ou folhetos podem ser uma saida.
Vendedores e negociadores costumam aprender que, em geral, é mais
seguro nao continuar a apresentacao de um produto ou ideia até que se
descubra o motivo pelo qual o potencial cliente esta de bracos cruzados.

Outros sinais que podem dificultar o processo de negociacao
envolvem desde fatores visuais e emocionais. Comprador que nao para de
olhar no relégio, estd com respiracao ofegante, nao olha nos olhos, sinaliza
negativamente enquanto o vendedor argumenta, deprecia
demasiadamente o produto ou servico do vendedor, debocha da marca,
nao quer nem ver o produto, mesmo estando amostra na sua frente.

Ja enquanto o vendedor argumenta, o comprador sinaliza
positivamente com a cabega, faz perguntas e tira davidas sobre o produto,
observa os detalhes da amostra, visualiza os prospects e folders com
atencdo, pergunta do preco, prazo de pagamento, prazo de entrega,
pergunta sobre quem ja comprou e busca mais e mais informacgoes.

Importante evidenciar que as objecOoes dos potenciais clientes
podem sinalizar fechamento da venda. Vendedor Aguia sempre esta
atento aos detalhes emocionais, ambientacdo e outros fatores
determinantes para fechar o negocio.



[ | SuperACAO

“A linguagem do corpo é o reflexo externo do estado emocional da
pessoa. Cada gesto ou movimento pode ser uma valiosa fonte de
informacéo sobre a emocgao que ela esta sentindo num dado momento.
O segredo da leitura da linguagem corporal esta na capacidade de captar
0 estado emocional de uma pessoa escutando o que ela diz e observando
seus gestos e atitudes.” Adaptado do livro: Linguagem Corporal — Allan
e Barbara Pease

Joesafie-se!

Quais as reacoes dos clientes que sinalizam positivamente ou
negativamente durante a venda? Comente com a equipe:

Evite duas palavras nas vendas:

SIM e NAO
_74_

“Ndo diga que a vitéria esta perdida. Tenha fé em Deus, tenha fé na vida.
Tente outra vez!”. Raul Seixas

Se voceé resolver responder a uma pergunta de um cliente potencial
com um simples SIM ou NAO, correr4 o risco de perder uma venda. O
cliente nao gosta de respostas dessa forma, assim como o vendedor
também nao gosta de ter respostas fechadas dos clientes. Quando o cliente
potencial lhe faz uma pergunta, frequentemente ¢ um sinal de compra.
Sua habilidade deve estar de prontidao a qualquer pergunta do cliente.



A tendéncia de muitos vendedores é responder sim ou nao, sem
prestar atencao suficiente para a formulacao da resposta convincente. Ex.
Vocé tem este modelo? Pode conseguir um verde? Pode entregar na terca?
Vocé tem estoque destes? Veja que todas as respostas sao afirmativas, mas
nao convincentes e argumentativas.

As perguntas abertas sdo mais estratégicas quando o assunto é
negociacdo. Contribuem na busca de mais informagoes e detalhes tanto
para o vendedor, quanto para o comprador. Ex. Que fatores sao
importantes na compra de uma TV? Quais os cursos que vocé procura?
Antes de mostrar as opgoes, que padrao de apartamento vocé busca? As
perguntas abertas vao conduzir a venda com mais precisao, sem ficar
divagando ou adivinhando os gostos do comprador.

[ | SuperACAO

“Uma das formas que resultam em saber detalhes dos clientes esta em
realizar perguntas abertas: Aquelas em que o cliente fala mais e mais dos
desejos, necessidades e anseios. Depois de ter o sinal do cliente, formule
uma pergunta-resposta que impligue na resposta dele e confirme que ele
quer comprar o que vocé esta vendendo.”

Joesafie-se!

Quais sao suas técnicas que vocé utiliza para evitar em falar Sim ou Nao
na frente do cliente?

/= Analise dos clientes potenciais
(f' F & Tl
(¢ 75




“Nunca se deixe silenciar pelo medo. Nunca se permita ficar na posicdo de
vitima. Nao deixe que ninguém defina sua vida, defina-a vocé mesmo”.
Harvey S. Firestone

Existem 3 condicOoes que o cliente potencial deve satisfazer: O
cliente precisa dos produtos que estao sendo vendidos; o cliente pode
comprar os produtos e o cliente é receptivo as visitas do vendedor. Tendo
em maos essas informacoes, torna-se mais facil tomar decisdOes que
envolvam a area de vendas, tanto na obtenc¢ao e manutencao da satisfacao
dos clientes quanto na busca do aumento do faturamento e lucratividade
da empresa. Faca essas perguntas:

Quem sao os clientes de maior potencial? Quais sdao suas
necessidades? O que o motiva a comprar? Como é o seu comportamento
de compra? O que de fato ele deseja? Onde ele esta localizado? Qual é a
melhor forma de abordé-lo? Existe algum concorrente trabalhando com
ele?

As respostas a estas perguntas possibilitam identificar o
comportamento de compra dos potenciais clientes, suas necessidades,
suas expectativas em relacdo a empresa, entre outros fatores.

Determinadas empresas solicitam o cadastro dos compradores.
Justamente para identificar o potencial de compra desses clientes.
Realizam uma pré-selecdo com dados estratégicos que vao contribuir para
uma negociacao precisa. Essas informacoes sdo utilizadas com frequéncia
dependendo o que esta sendo negociado.

[ | SuperACAO

“Conhecer o cliente € tdo importante quanto conhecer o produto que vocé
vende. Mas, lembre-se que o bom vendedor também conhece o seu
mercado de atuacdo. Direciona seus esforcos na busca de potenciais
clientes de fora, consciente e inteligente. Determina seu territério e
procura encontrar onde efetivamente esta seu cliente em potencial. Tem
vendedores que ndo agendam suas visitas e muito menos sabem ao
certo se o cliente tem potencial para consumir seu produto, neste caso,
fica dificil acertar.”



Faca uma lista de clientes em potencial e crie uma estratégia para chegar
até eles:

Técnica de Rapport nas vendas
_76_

“O teu amor é melhor do que a vida! Por isso os meus labios te exaltardo”.
Salmos 63:3

Rapport é a capacidade de entrar no mundo de alguém. Fazée-lo
sentir que vocé o entende e que ha lacos fortes em comum. Alguns autores
dizem que se trata de um espelhamento, no qual os sinais e gestos, fala,
postura, expressoes, sao sinalizadas entre as duas pessoas. O sorriso,
movimento do corpo, direcio do olhar, movimento dos bragos, maos,
pernas... O bom profissional de vendas se espelha no cliente
discretamente, sendo imperceptivel e direciona a venda com mais eficacia.

Esta é uma palavra originalmente francesa, significa “trazer de
volta” ou “criar uma relacdo” e estd diretamente ligado a empatia,
confianca e harmonia dentro de um processo de comunicacao.

A negociacao flui naturalmente, sem “forcar a barra” e sem que o
outro fique insatisfeito. Esta técnica faz com que o cliente fique mais
satisfeito com vocé e sua forma de negociar. No processo de comunicacao
existe o emissor, a mensagem e o receptor, sendo que a conexao entre
ambos precisa estar bem “alinhada”. Esta mensagem nio ¢é
necessariamente verbal, pode ser nao verbal, por meio de gestos, olhares,
movimentos do corpo, maos e pernas.



Conforme definido por Anthony Robbins, “Rapport é a capacidade
de ir totalmente do mapa do seu mundo para o mapa do mundo dele. E a
esséncia da comunicacdo bem-sucedida”.

Ja o Rapport na area de vendas pode ser definido como a conexao
entre vocé e seu cliente, de forma estratégica e focada na solucéo, ou seja,
em vender! E o momento mégico no qual ele compreende que vocé quer
ajudé-lo a resolver seus problemas e nao esta preocupado apenas em “tirar
o pedido”.

Cria-se um clima positivo, de confianca e respeito mutuo. Se vocé se
tornar um perito em Rapport com o objetivo de interpretar corretamente
seu cliente, fazendo perguntas corretas e auxiliando nas respostas, suas
negociagoes serao mais tranquilas.

Algumas técnicas que podem ser observadas na aplicacdo do
Rapport:

Contato visual; Expressao facial; Postura corporal;
Equilibrio emocional

Tom de voz — (Timbre); Andamento — (Timing); Volume —
(Intensidade da voz); Comunicacao verbal — (Palavras); Comunicacao nao
verbal — (Gestos)

Aquele exemplo de Rapport, no qual dois namorados estao
trocando caricias, beijos, falando baixinho, olhando nos olhos e
interagindo. Rapport ndo é diferente. E a sintonia perfeita entre vocé e seu
cliente, quando a negociacao flui naturalmente.

Cada item desta lista é um aspecto da P.N.L. (Programacao da
Neurolinguistica), que podemos estudar detalhadamente. Vamos
entender melhor os elementos desta ferramenta e depois compreendendo
melhor como nossa postura, durante a negociacao, é importante para o
NOSSO SUCesso.

Uma das melhores técnicas de Rapport nas vendas € o
espelhamento. Se, para influenciarmos positivamente nosso cliente
precisamos criar uma conexao que supera a comunicacao verbal, qual a
melhor forma? A resposta é simples: tornando-nos semelhantes a ele!

A técnica consiste em copiar os principais elementos da linguagem
corporal do seu cliente. Para exemplificar, temos que analisar a postura,
os gestos, as expressoes faciais ou sua respiracao.



Se o seu cliente fala mais rapido, fale também! Se seu cliente,
durante a conversa, gesticula os bracos, mova os seus também! Se a
postura dele é mais relaxada, a sua também precisa ser!

A técnica do espelhamento nos da um “raio X” do cliente e nos
permite ter um alinhamento de a¢oes que traga sinergia entre os dois.

Quando estamos nos conectando ao cliente por meio da técnica do
espelhamento, iniciamos um processo interno de compreensao da forma
como ele pensa e, consequentemente, descobrimos os melhores
momentos para colocar uma ideia, influenciar, opinar ou mesmo partir
para o fechamento da venda!

~YSuperACAO

“A técnica de Rapport deve ser utilizada com muito cuidado e sutileza.
Seu cliente ndo pode perceber, em hipétese alguma, que vocé esta
“copiando” seus movimentos ou a forma como ele fala. O importante é
mapear com detalhes esses dados e utilizar da melhor forma no poder de
decisdo.”

IDesafie-se!

Que aprendizado podemos absorver da técnica de Rapport? Como
podemos aplicar com os nossos clientes?

Vocé ja ouviu falar em follow-
up?
_7’7_




“Eu costumava dizer: Espero mesmo que as coisas mudem. Depois aprendi
que as coisas s6 vao mudar para mim quando eu mesmo mudar”. Jim Rohn

Follow-up ou acompanhamento na decisao de compra do cliente.
Dica: arregace as mangas e comece hoje mesmo a contatar seus clientes
mais vezes. O processo é facil, ndo tem grandes custos, traz grandes
resultados e s6 depende de vocé. Use sua imaginacdo e veja suas
negociagoes fluirem naturalmente para fechamento mais rapido e
lucrativo. Dicas:

¢ Planeje suas visitas, isso é imprescindivel;

¢ Seja criativo e diversifique sua forma de contato;

e Quanto mais pessoal for sua mensagem, maior o impacto e
consequentemente o resultado da acao;

¢ Nao entre em contato com o cliente ou prospect apenas para vender e
vender;

¢ Seja organizado nos contatos, mantenha uma agenda atualizada;

¢ Estipule um namero de contatos diarios, semanais ou mensais e nao
desista deles;

¢ Repasse as informagdes para a empresa para melhorar as negociacgoes
futuras.

Realizar o Follow-up hoje ficou mais facil. Clientes conectados as
redes sociais sao impactados em tempo real e com retorno extremamente
rapido. Sendo durante ou depois da venda, esta ferramenta contribui para
levar a comunicacao com maior efetividade e agilidade.

(- |SuperACAO

“Acompanhar todo o processo de venda do cliente € necessario para
observar os detalhes na negociacdo e trabalhar as objecbes, caso,
acontecam. Fazer follow-up é ndo dar margem para o cliente esquecer
de algum detalhe na negociac¢ao.”

Joesafie-se!



Como eu posso aplicar a ferramenta follow-up junto aos meus clientes?
Comente:

Y >

e

Iniciativa e lideranca que resultam em

sucesso nas negociacoes
_78_

“Construi amigos, enfrentei derrotas, venci obstaculos, bati na porta da vida e
disse-lhe: Ndo tenho medo de vivé-la.” Augusto Cury

A iniciativa deve estar no DNA do profissional de vendas. E a forca
motriz para atingir seus objetivos e as metas dentro da organizacdo. O
vendedor de sucesso precisa ser lider das suas proprias agoes, buscar a
assertividade e desempenhar sua funcido de forma planejada e
estruturada.

O mercado ndo tem vez para profissionais que ao longo dos anos vao
ficando obsoletos. Estamos vivendo num ambiente de alta
competitividade e ter iniciativa é determinante para o seu sucesso.

Com a vivéncia em consultorias e treinamentos tive a oportunidade
de interagir com diversos tipos de vendedores: uns focados em resultados,
engajados, envolvidos com as metas da empresa. J4 outros nem tanto,
com pouco comprometimento e olhando somente para o seu proprio
“umbigo”.

Saiba como o vendedor pode ter mais iniciativa e lideranca na sua
profissao:

1° Saber exatamente o que quer. Ter muito claro aonde quer chegar
e quais seus objetivos a curto, médio ou longo prazo.

20 Elaborar um plano pratico para a realizacdo do que deseja.
Direciona suas energias para o planejamento e execucao das acoes.



30 Cercar-se de uma organizagao composta de pessoas que possuam
experiéncia. Local repleto de capital social, compartilhamento de ideias e
pertencimento.

4° Ter suficiente autoconfianca e acreditar no objetivo, a ponto de
imagina-lo realizado. Sao valores, crencas e emocbes que podem
contribuir para melhores resultados, tanto dentro, quanto fora da
empresa em sua vida pessoal.

5° Nao desanimar, apesar dos obstaculos que venham a surgir no
caminho. O profissional resiliente sabe aonde quer chegar, mesmo em
meio aos desafios do dia a dia. Nao desanima em meio a turbuléncia e esta
preparado para novos desafios em sua vida profissional.

6° Planeje com base em fatos. Nao tente adivinhar. Definir ac¢oes
muito bem embasadas e direcionadas vai facilitar para se atingir as metas
estabelecidas.

79 Nao se deixe influenciar no sentido de desistir dos seus objetivos.
Tenha foco. Para quem nao sabe aonde ir, qualquer direcdo serve. Ja deve
ter ouvido falar nessa frase. Profissional com foco sabe aonde quer chegar
e traca uma direcao que leve ao sucesso.

8% Tenha gestao do tempo. Aproveite para se relacionar com
pessoas e obtenha crescimento pessoal em cada negociacao realizada.

9° Concentre-se em uma tarefa de cada vez para manter a eficacia
em cada acao realizada

10° Delegue sempre que for possivel e quando sua equipe falhar
quem esta falhando é vocé também

Fonte de pesquisa: Napoleon Hill — Quem vende enriquece

@ SuperACAO

“O negociador focado e que tem iniciativa, se adianta as variaveis que
poderdao acontecer em cada processo realizado. Seu foco esta bem
definido e seus objetivos tragados e mapeados. “Chegaremos ao topo,
se tivermos atitude e determinacao”. Mentalize essa frase e comece a
colocar em pratica hoje mesmo.”

[ Joesafie-se!



Como vocé consegue ter mais iniciativa nas vendas e a0 mesmo tempo ter
lideranca? Comente:

Como aumentar minha carteira de

clientes
-79-

"Cada palavra de Deus é comprovadamente pura; ele é um escudo para quem
nele se refugia”. Provérbios 30:5

Conquistar novos clientes pode depender de algumas variaveis
como segmento, publico-alvo, territério e sazonalidade. Hoje, os
vendedores estao mais criteriosos em relacdo a prospeccao de clientes.
Evitam perder tempo com piuiblico que nao se posiciona com o perfil do
seu produto ou servigo e vao direto ao foco da venda.

Pergunte-se: Onde verdadeiramente estdo os meus potenciais
clientes? Quais as formas de chegar até eles? Tenho conquistado 100% dos
clientes locais para depois aumentar minha territorialidade? Muitas vezes
o cliente estd perto de nos e insistimos em busci-lo longe, distante,
gerando custos e até mesmo pouco resultado.

Sabe-se que para conquistar um novo cliente o custo é imensamente
alto em relagao aquele que ja compra com a gente. Veja algumas formas
de potencializar novos clientes para seu negocio:

e Participacao de feiras;

e Mapear e desdobrar os potenciais clientes para visitacao (cidade, bairro,
avenida, rua...)

¢ Revistas e jornais podem ser fontes de prospeccao;

¢ Anuérios do segmento. Ex. Anuério Metal Mecanico de Sao Paulo;

¢ Indicacdo de clientes fas dos seus produtos;



e Utilizar a internet como ferramenta de busca no Google ou nas redes
sociais, sendo o Facebook a rede do momento.

| SuperACAO

“Cada segmento possui uma forma especifica para conquistar novos
clientes. Desenvolva a sua lembrando que o0 acompanhamento da venda,
0 pés-venda e o relacionamento com o cliente sdo fundamentais para
reté-lo por mais tempo ou sua fidelizagdo.”

- Desafie-se!

Que outras formas eu posso chegar até os novos prospects?

Comunicacao que transforma em

ativos
-80-

“Se vocé é capaz de sonhar, é capaz de realizar. Nunca perca de vista o fato de
que tudo aqui comecou com um rato”. Walt Disney

Vivemos num mundo de conexdes onde a comunicacdo é um fator
determinante para o sucesso dos negocios. Hoje temos o celular, redes
sociais, e-mails, videoconferéncia, Skype, salas de bate papo e muitas
outras ferramentas que surgiram para revolucionar a forma de estar
conectado com um grande namero de pessoas. Entao vamos as dicas:

e Se estiver conectado as redes sociais fique atento para responder seus
clientes ou prospects;
¢ Utilize a maxima: pergunte, olhe e ouca;



¢ Em meio a uma negociacao de conflitos, tenha a habilidade necessaria
para achar uma solugao;

e Controle sua voz numa negociacdo: use a técnica de Rapport:
Espelhamento do cliente;

e Use a empatia para se comunicar melhor e entender seu cliente;

¢ Ajude os comunicadores mais passivos que nao expressam o que querem
ou sentem;

¢ Realize o feedback diariamente. Busque retorno de seu trabalho por meio
da melhoria continua;

e Em cada comunicagdo tenha um objetivo estratégico. Nao fale demais,
mas também nao fique tao quieto;

A comunicacgdo é a grande ferramenta do vendedor e quando bem
aplicada, resulta em ativos numa negociacdo. Quanto mais o vendedor
pratica a arte da venda, mais apto ele vai estar. Desde que invista nas
melhores técnicas envolvendo a inteligéncia emocional, o autocontrole, a
empatia e o conhecimento especifico do produto.

[ | SuperACAO

“Estas sao ac¢des podem ser trabalhadas diariamente pelo vendedor ou
profissional do atendimento. A comunicacgéo reflete a venda qualificada,
desde que ndo haja ruidos em seu processo. Explanar de forma
consistente e profissional vai contribuir para um entendimento da
negociagao de ambas as partes.”

[ Jpesafie-se!

A comunicagao que voce realiza esta sendo efetiva junto aos seus clientes?
O que pode ser melhorado?




&
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sy Como tratar as objecoes dos clientes
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“A vida é aquilo que acontece enquanto vocé esta planejando o futuro.”. John
Lennon

Os melhores vendedores tratam as objecoes positivamente e dizem
que elas contribuem para o fechamento da venda. O cliente tem por regra
fazer objecOes sobre o produto, o servico, a empresa, condicoes de
pagamentos e outros. A objecdo ou indagacgdo do cliente pode soar muito
negativo para determinados vendedores. O simples “nao quero” pode
significar abandono definitivo na area de vendas. As objecOes mais
comuns estao relacionadas ao preco, quando o cliente argumenta dizendo
que o produto esta “caro”. Em relacdo ao produto também pode ser uma
objecao, na qual o cliente argumenta que nunca ouviu falar da marca.
Existem outras objecdes que de alguma forma podem levar o cliente a
compra, mas precisam ser trabalhadas e entendidas. Recomenda-se que,
em cima de cada objecdo, o vendedor desenvolva uma contra
argumentacao. Por exemplo: Se o cliente for logo falando que o preco é o
que importa e o resto é papo furado... Qual seria a resposta do vendedor?
Bom nesse caso, poderia argumentar que o produto tem qualidade
superior ao esperado e que o valor compensa pelos atributos e facilidades
nas condicoes de pagamento. Para finalizar, observe o seguinte: para cada
objecdo do cliente, desenvolva uma argumentacdo convincente. Vera que
em pouco tempo o fechamento da venda sera uma realidade.

Os vendedores bem-sucedidos conseguem contornar as objecdes
abaixo e efetivar a venda. Superar as objecoes é o caminho para ter
automotivacgdo e atingir as metas estipuladas pela empresa. Veja abaixo
alguns exemplos de objecgoes:

Hoje nao, obrigado.

Até gostaria, mas nao tenho dinheiro.
Estou procurando um produto mais barato.
Esta muito caro!

Quem decide nao sou eu.



e Vou pesquisar, qualquer coisa eu volto.

¢ Agora estou muito ocupado, pode voltar na semana que vem?
¢ Seu concorrente tem preco melhor que o seu.

¢ Nunca ouvi falar nessa marca.

¢ Nao estou precisando nesse momento.

¢ Nio quero.

(- |SuperACAO

“As objegdes demonstram algum interesse de compra pelo potencial
cliente. Observe quais séo as objecbes e em cima de cada uma trabalhe
as contra argumentacdes de forma convincente. Por exemplo: Se o
cliente disser que o produto estd muito caro. Argumente falando da
qualidade do produto, seus beneficios e melhore a condicdo de
pagamento. Va aos poucos tirando suas “cartas na manga” para negociar
com o cliente. Mas lembre-se: nunca concorde com as objecdes do
cliente, seja categérico e tenha sempre uma resposta convincente.”

[ Joesafie-se!

Relacione quais sdo as objecOes mais comuns em suas negociacoes e, para
cada uma, crie um tratamento convincente:

Como fazer as perguntas certas para

os clientes?
-8o-

“A vida é a arte do encontro, embora haja tantos desencontros nesta vida.”.
Vinicius de Moraes



Todo vendedor de sucesso sabe utilizar essa ferramenta muito bem.
As perguntas orientam e direcionam o vendedor a identificar exatamente
o que o cliente quer. Em qualquer abordagem realizada verifica-se que os
vendedores perguntam muito pouco ou niao sabem perguntar. Neste
artigo vocé vai ter a oportunidade de identificar os tipos de perguntas e
quais podemos utilizar durante o processo de vende. A venda qualificada
se torna mais efetiva quando colocamos em pratica a nossa habilidade de
fazer perguntas estratégicas para nossos clientes.

Primeira identificacio das perguntas estd em separa-las em
perguntas fechadas e perguntas abertas. Veja que as perguntas fechadas
sao utilizadas somente em alguns momentos na venda, pois identificam
um “sim” ou um “nao” dos clientes. Com a pergunta fechada se extrai
muito pouco das informacGes necessérias para interagir e gerar uma
venda qualificada. Em algum momento ela pode ser feita, mas
recomenda-se cautela, pois em exagero nao estaremos trabalhando venda
estratégica junto ao nosso cliente.

Ja as perguntas abertas, extraem muito mais informacgoes dos
clientes pois fazem eles falarem muito mais. S3o perguntas que
direcionam a negociacao na identificacdo correta do que exatamente o
cliente deseja. Ex. Que modelo de carro vocé busca? Qual o corte de cabelo
que voceé quer? Qual modalidade de plano de satide? Que tipo de ténis vocé
prefere? Veja que ao realizar uma pergunta aberta, o cliente responde
muito mais do que um sim ou um n3o. Ele interage com o vendedor na
identificacdo de suas necessidades e desejos.

Dentro das perguntas abertas podemos identificar algumas
variaveis de perguntas como:

e Reflexiva — Esta pergunta traz uma reflexdo no cliente do que ele esta
efetivamente comprando. O vendedor com sua habilidade, vai repetir
aquilo que o cliente quer. Ex. S6 para confirmar, vocé prefere este ténis da
marca Adidas, esses trés pares de meia e esta bermuda, é isso mesmo?

¢ Valor Agregado — Esse tipo de pergunta aumenta o conceito de valor para
o cliente ao falar de seus beneficios. Ex. Esse celular possui cimera de 12
megapixels, 12 gigas de memoria e processador Intel de tltima geracao.
Veja que o design é tinico e moderno. E isso que vocé procura?



e Oportunidade — Ja esse formato de pergunta orienta o comprador a
aproveitar a promog¢ao com tempo determinado. Ex. Esse produto que
voce gostou estd com promocgao até amanha, sexta-feira e temos somente
2 pecas em estoque. Aproveite para levar hoje. Amanha nao sei se voce vai
encontrar o mesmo produto.

e Qualificada — Essa pergunta gera compromisso com o cliente ao
diagnosticar o que ele esta buscando como conceito de valor e nao
necessariamente um produto. Ex. Se vocé decidisse comprar um relogio,
quais caracteristicas que mais se identificam com vocé€? Veja que a
pergunta qualificada gera engajamento do cliente naquilo que ele busca,
com isso fortalece o entendimento do cliente sobre o que o cliente
efetivamente busca.

" |SuperACAO

“Realizar perguntas numa negociagao € uma ferramenta extremamente
valiosa. Por isso, é importante os vendedores trabalharem com total
determinacdo esse item e colocar em pratica no dia a dia. Como
recomendacéo, identifigue quais sdo as perguntas que vocé vai fazer
tendo sinergia com o seu negdcio. Liste todas elas e tenha o habito de
pratica-las na frente de seus clientes. Somente com muita pratica é que
VOCEé vai se tornar um sucesso em vendas. Lembre-se: as perguntas sdo
uma das ferramentas estratégicas que compde as técnicas de vendas.
Aprimore essa e todas as outras e veja a diferenga no seu desempenho.”

[ Joesafie-se!

Veja que as perguntas podem direcionar uma negociacao. Se as perguntas
abertas sao as melhores, como podemos potencializar em nosso beneficio?




Invista em negociacoes que geram

fidelidade e mais vendas
_83_

“Uma das marcas das pessoas bem-sucedidas é serem voltadas para acgdo.
Uma das marcas das pessoas medianas é serem voltadas para a fala”. Brian
Tracy

As negociacoes sao extremamente importantes em nosso cotidiano
e a todo momento estamos negociando, seja na vida pessoal ou
profissional. Negociamos com familiares seja sair para jantar ou pedir
uma pizza. No trabalho estamos o tempo todo negociando com colegas de
trabalho, com supervisores e proprietarios das empresas. Negociamos
com fornecedores e principalmente com os clientes. Qual é a nossa
habilidade em negociacdo com os nossos clientes? Estamos utilizando a
técnica adequada? Estamos focando no ganha-ganha ou estamos mais
para o ganha-perde? Veja que negociar, segundo os gurus da area, é uma
ciéncia e a0 mesmo tempo uma arte, pois necessitamos de informacoes de
tudo que nos cerca e entender os fatores do passado, presente e futuro na
frente do nosso cliente.

Um dos problemas na negociagdo é a falta de planejamento que
envolve o historico das relacbes com prospects ou ja clientes, quais sao os
objetivos e necessidades dessa negociacdo, que conflitos podem existir
com quem estd na minha frente e as caracteristicas verbais e nao verbais
que podem ser determinantes nessa negociacao. Profissionais da area que
respiram esse ambiente de compra ou venda sabem da importancia em
conhecer pontos fortes e fracos dos seus negociadores. Existem situacoes
em uma negociaciao em que o cliente esta extremamente bem informado
sobre o produto e suas caracteristicas, sendo uma “arma” a seu favor, pois
a forca da negociacdo pode pender para o seu lado. A seguranca, a
autoestima e a assertividade devem estar presentes em qualquer
negociacao. Por incrivel que pareca, uma noite mal dormida pode
influenciar nas negociacoes no dia seguinte, deixando o vendedor irritado,
sonolento, indiferenca e outros.



A pré-negociacao é fundamental para gerar sinergia e ganha-ganha.
Estar no horario combinado, ter o conhecimento sobre os perfis do cliente,
sendo alguns mais visuais, outros sinestésicos e aqueles auditivos,
contribui para identificar melhor seu negociador.

Outro fator que influencia na negociacdo sdo as concessdes que
podemos ou nao fazer ao nosso cliente. Sabemos que o brasileiro gosta de
“barganhar” e os descontos, condi¢coes de pagamento e brindes acontecem
e podem ser determinantes para fechar o negocio. Tem empresas que nao
“abrem mao de concessdes” e acham desnecessario na negociacdo. E um
erro, pois sabemos que ao estudar o perfil do consumidor, a maioria quer
concessoes e se a empresa nao oferecer, vao negociar em outro lugar. Em
determinadas situacOes, principalmente no varejo, por centavos nao se
fecham negocios, pois os vendedores nao sabem abrir concessoes.
Estratégias nas quais o vendedor logo vai “dando” todas as concessoes nao
funciona e nao é recomendado, pois ao oferecer todas as “cartas na
manga” nao vai sobrar qualquer desconto adicional e o cliente pode
desistir da compra.

" |SuperACAO

“Quando a negociagdo caminha para o ganha-ganha, existe a
possibilidade de fidelizar ou reter o cliente por um bom tempo. Nao entre
na “onda” de ludibriar na negociagao, achando que uma mentirinha nao
vai ser percebida pelo cliente. Seja honesto, mesmo que para isso a
negociacdo ndo exista neste momento. A honestidade acima de tudo
contribui para relagdes duradouras e fortalecidas.”

[ Jpesafie-se! |

Que acdes voce realiza com o objetivo de fidelizar seus clientes?




Por que muitos vendedores desistem

da profissao?
_84_

“Pois a palavra do Senhor é verdadeira; Ele é fiel em tudo o que faz”. Salmos
33:4

Um ndimero expressivo de pessoas inicia no mundo das vendas e em
pouco tempo acabam desistindo dessa profissao por varios motivos: Falta
de motivacdo; falta de conhecimento sobre o produto que vende e falta de
habilidades necessarias na frente do cliente. Acabam criando em suas
cabecas uma visao distorcida desta area, fazendo dela um “bicho papao” e
nunca mais voltam a atuar em vendas.

Saber trabalhar com vendas é dominar um misto de comportamento
e técnicas que se complementam. Dentro das competéncias em vendas
podemos destacar o conhecimento, a habilidade e a atitude:

Conhecimento: A falta de conhecimento do vendedor causa, por si
proprio, uma aversao a profissao. Nao entende o que vende e muito menos
por que vende.

Habilidade: Vendedores até conhecem a empresa, o produto e o
cliente, mas pecam muito no quesito habilidade. Nao sabem fazer uma
boa abordagem, argumentar estrategicamente sobre as obje¢oes de seus
clientes e trabalhar as necessidades e desejos de seu publico-alvo.

Atitude: Dentro das competéncias, a atitude é fundamental na
profissao de vendas, pois ela gera assertividade e determinacao em atingir
as metas e superar os obstaculos. O vendedor com atitude sabe da pressao
natural em sua area, e nao mede esforcos para buscar os resultados
esperados pela organizacao.

Vejam que dentro das competéncias de vendas é importante investir
no CHA - Conhecimento, Habilidade e Atitude. Sdo formas possiveis de
atingir o sucesso, quando bem aplicadas.

Quando os vendedores nao possuem essas competéncias, acabam
naturalmente desistindo da profissao e nunca mais atuando na area. Para
isso é essencial investir em treinamentos, tanto técnicos quanto
comportamentais, periodicamente. Existe vendedor que faz mais de 20
anos que nao se recicla, ndo investe em qualquer treinamento e nao



participa das acoes da empresa objetivando melhoria continua em vendas.
Esses continuam se arrastando e nao geram maiores resultados para suas
organizacoes.

Mas como ser competente em vendas? Primeiramente, gostar do
que faz é determinante. O profissional até pode ser limitado, mas se tem
vontade j4 é meio caminho andado para conseguir vender. E claro que
sabemos que s6 gostar do que faz nao é suficiente se nao houver
aprimoramento constante na area. Busca de cursos técnicos, workshops
de vendas, pos-graduacao e MBA sobre o assunto.

Vendedores vao adquirindo ao longo da sua profissao varios vicios
ou falta de ética em negociacoes, praticam o sistema ganha-perde e vao
enrolando clientes sem qualquer perspectiva de futuras negociacgoes.

[ | SuperACAO

“Muitos vendedores utilizam a gestdo por competéncia de forma ativa,
mas estdo vendendo o produto ou o servico errado. Nao estao alinhados
ao posicionamento da empresa e acabam tirando “leite de pedra” para ter
algum resultado. Na primeira oportunidade, esses vendedores desistem
dessas empresas representadas e procuram novos horizontes mais
rentaveis e empresas bem posicionadas no mercado.”

[ Joesafie-se!

Como vocé pode ter satisfacdo na profissao e ao mesmo tempo ganhar
dinheiro? Reflita com sua equipe:

a

Fracasso na profissao de vendedor
-85-

<




“A luta é a minha vida. Continuarei a lutar pela liberdade até o fim de meus
dias.”. Nelson Mandela

Para muitas pessoas, quando se fala em profissional de vendas,
chega a dar um arrepio. Uma aversao a profissao. “Ja tive essa experiéncia
de vendedor e foi um fracasso”. “Nao gosto, nao me identifico e quero
distancia”. Por ai da para ver que a profissao de vendas gera aversao em
muitas pessoas. Suas experiéncias na area foram frustrantes e um “bicho
de sete cabecas”.

Para muitos profissionais que entram no mundo das vendas, um dos
maiores desafios é encarar o “medo” de comecar. Acham que o resultado
vem logo no primeiro dia ou na primeira semana. Sabe-se que,
dependendo do que se vende, pode durar longos meses até comecar a dar
resultados efetivos na area. Toda recompensa vem com trabalho arduo e
muita dedicacdo. Em vendas nao é diferente. Para atingir o sucesso €
necessario transpor barreiras, desafios e metas. Sabe-se que dinheiro nao
é tudo em qualquer profissdo. Envolve satisfacdo, sentir-se feliz e
realizado no que faz. Veja abaixo alguns motivos que levam vendedores ao
fracasso:

¢ N3o sabem trabalhar o “nao” do cliente ou as objecoes;

e Meta € coisa de “doido” e ndo conseguem trabalhar sob pressao;

¢ N3o possuem as técnicas necessarias para entender o cliente, o produto e
o mercado de atuacio;

¢ S30 pessimistas e possuem baixa autoestima;

e Falta de organizacao em agendamentos, contatos, retornos;

e Entram na area de vendas achando que é a altima coisa que restou em
sua carreira profissional

Os motivos que influenciam o fracasso na profissao de vendedor sao
os mais variados. Dois fatores sdo importantes e devem ser trabalhados:
técnica e comportamento. A maioria dos vendedores insatisfeitos nao
sabe trabalhar as técnicas de vendas corretamente e peca da prospeccao
ao pos-venda. Ou pecam em nao saber trabalhar o seu estado emocional,
sua comunicacao interpessoal, metas e desafios. Quando esses fatores sao



trabalhados dia a dia e com assertividade, ndo h4 como nao atingir o
sucesso nesta area.

Muitas pessoas que iniciam na arte da venda, acabam se frustrando
com o tempo e desistindo da profissdao. Os motivos sao os mais variados,
mas ha uma pesquisa realizada nos Estados Unidos que mostra a seguinte
realidade:

15% desistem de vender por nao receberem treinamento adequado
para agregar conhecimento sobre produtos, servicos, cliente, empresa e
outros;

20% desistem por ter pouca habilidade na comunicagdo verbal e
escrita. Nao conseguem se expressar de forma convincente junto ao
potencial cliente e n3o sabem fazer uma proposta ou negociacao
envolvendo a escrita;

15% por causa da geréncia sem atitude suficiente para impulsionar
a equipe de vendas. Nao possuem habilidade necesséria para estipular
metas e gerar resultados para a organizacao;

50% desistem por causa da falta de atitude por parte do vendedor
em querer. Buscar forcas para superar todos os obstaculos com resiliéncia,
determinacao e acreditar no sucesso...

" |SuperACAO

“Infelizmente ainda existem profissionais que acabam desistindo da area
de vendas ou por encontraram outra colocagdo mais interessante ou por
falta de dominio das técnicas necessérias. Desistir da profissdo esta
longe dos pensamentos do Vendedor Aguia. Uma dica: Para continuar na
area de vendas, todos precisam estar muito ligados aos fatores externos
que influenciam as negociagoes.”

[ Jpesafie-se! |

O que voce esta fazendo para que sua profissao de vendas nao se torne um
fracasso?




8 Como a simulacio de vendas contribui

para capacitacao da sua equipe
-86-

“Quase nada no mundo pode deter uma pessoa com atitude positiva que tenha
meta bem clara”. Herbert Casson

Muitas empresas investem constantemente em treinamento para
sua equipe de vendas com palestrantes motivacionais, profissionais que
passam técnicas de vendas e contetido relacionado. Mas as empresas
esquecem que o conhecimento especifico do seu melhor vendedor pode
ser compartilhado com os demais. A logica do negocio esta em simular
acoOes de vendas entre a propria equipe e ir alinhando o melhor formato
junto ao cliente.

As melhores empresas com desempenho acima do normal em
vendas, investem em simulacoes de vendas e micro-reunides (diarias ou 3
vezes por semana) para ter um alinhamento de propositos e metas bem
definidas. Para simular uma venda veja as dicas a seguir:

1° Observe quais sao os melhores vendedores da sua empresa;

20 Interaja com esses vendedores e identifique seus pontos positivos
e qual € o segredo do sucesso;

3° Prepare os vendedores para simular vendas com outros
vendedores quando ha um comprador e um vendedor interagindo;

4° Se puder, grave a simulacdo da venda para interagir com todos
da equipe e verificar as acoes positivas;

5° Desenvolva um plano de argumentacdo baseado nas melhores
“sacadas” dos seus melhores vendedores. Sao perguntas e respostas que
o cliente pode fazer, juntamente com as argumentacoes do vendedor.

6° A melhor equipe de vendas é aquela que identifica os pontos
positivos e negativos e em cima deles, transforma em aprendizado e
melhorias constantes.



(- |SuperACAO

“Uma das formas fantasticas de capacitar toda equipe de vendas esta em
desenvolver atividades de simulagdo de vendas. Os melhores
vendedores podem contribuir para a formacdo dos novos. S&o técnicas
“ao vivo” de interpretagdo, quando um vendedor se passa por um cliente.
Nesse momento, gera alinhamento, padronizacdo, sincronismo e
eliminagao das duvidas desde a abordagem até o fechamento da venda.”

[ Jpesafie-se!

Realize pelo menos uma simulacdo de vendas por més. Sua equipe vai
agregar muito conhecimento.

| @}

Vendedor e seus pontos fracos
_87_

“Olha as estrelas. Enquanto elas brilharem havera esperanca na vida.”. Erico
Verissimo

O profissional que atua na area de vendas precisa realizar uma
andlise critica e identificar quais s3o seus pontos fracos, que de alguma
forma afetam negativamente seu desempenho. Ja conheci vendedor que
atua ha mais de 30 anos na profissao e absolutamente nunca realizou uma
reciclagem profissional por meio de cursos e aquisicao de livros.
Literalmente parou no tempo e acha que isso nao tem qualquer influéncia
em seu desempenho profissional. E apods realizar uma reciclagem
demonstra arrependimento por nao ter feito isso h4 muitos anos. Todos
nos temos pontos a melhorar e nao existe vendedor perfeito, por mais



excepcional que seja seu desempenho. Ao longo do passar do tempo em
nossa profissdo vamos aprendendo com os erros e sabendo trabalhar o
“nao” do potencial cliente. Nao ha uma férmula perfeita que transforme
por completo um vendedor. Mas s3ao acoes que podem ajudar a
potencializar sua profissdo e corrigir algumas falhas. Abaixo, alguns
costumes que podem ser trabalhados:

1) Falta de planejamento e acompanhamento das vendas;

2) Tempo demais gasto em visitas;

3) Transferéncia de responsabilidade para outros da empresa;

4) Invencao de desculpas;

5) Foco em historias tristes, e nao na venda do produto;

6) Excessos na noite anterior que podem atrapalhar o dia seguinte;

7) Dependéncia da empresa para ter poder de decisao no fechamento da
venda;

8) A palavra “nao” para muitos é sindnimo de fraqueza, desanimo;

9) Medo da concorréncia;

10) Puro pessimismo: nao posso, nao consigo...

[ | SuperACAO

“O grande erro do vendedor esta em ndo aceitar que possui vicios e
manias incoerentes com a profissdo. S&o falhas que ja fazem parte do
seu cotidiano e ndo consegue identifica-las ou ndo quer por estar num
grau de comodismo e total sossego. Nao é tarefa facil contratar bons
profissionais de vendas, pois esses, ja estdo bem colocados no mercado.
Determinados empreséarios preferem treinar novos vendedores, a
contratar bons profissionais de vendas. Segundo eles, um profissional
de vendas com muitos anos de experiéncia pode custar caro e com Varios
vicios ao longo dos anos, como total resisténcia, paradigmas e
individualistas.”

[ Joesafie-se!



Identifique quais sdo seus trés principais pontos fracos e desenvolva
acoes de melhorias:

Acoes voltadas para o

fechamento da venda
_88-

“O proéprio Senhor ira a sua frente e estard com vocé; ele nunca o deixara,
nunca o abandonard. Nao tenha medo! Nao desanime!" Deuteronémio 31:8

Como é bom ver um vendedor que realmente sabe fechar uma
venda. E olha que nao é tarefa facil encontrar um vendedor com grande
habilidade para realizar um fechamento com exceléncia. O grande
problema de muitos é deixar por conta do préprio cliente “bater o
martelo”. Vamos estudar quais sdo os tipos de fechamento e sua
importancia no contexto atual.

Certo dia, fui realizar um trabalho como cliente oculto em uma loja
de calcados e fiquei impressionado com a habilidade do profissional no
fechamento da venda. Identificou com inteligéncia aquilo que o cliente
buscava, fazendo as perguntas certas para nao errar. Depois de apresentar
o produto, neste caso o cliente estava buscando um ténis, o vendedor
percebeu que aquele era o momento de fechar a venda e langou a
indagacao: Vi que vocé gostou do modelo e ficou confortavel? Ao observar
a resposta do cliente, categoricamente fechou a venda.

Veja que o fechamento da venda é “pura” habilidade e pratica. Nao
se pode perder esta oportunidade. Lembrando que sempre devemos
trabalhar as objecoes dos clientes com as argumentacoes inteligentes. Mas
0 que se vé por ai é um despreparo enorme dos profissionais que atuam
na area em nao saber desfazer as objecoes e muito menos o fechamento
da venda.



Dentro do processo natural da venda, o fechamento é considerado o
“momento da verdade”, aquela hora especial de comemorar mais uma
venda. Por isso, quando fechar uma venda nao esqueca de comemorar.
Foi dificil, mas consegui! Sabemos que existem diversos tipos de
fechamento de venda e cada profissional precisa que ter um que se adapte
ao seu estilo.

“Vocé fez um bom negobcio. Essa promocao vai se encerrar amanha”.
“Gostaria de receber o produto em sua casa hoje a tarde?”
“Aproveite para levar hoje, essas sao as tltimas unidades”.

“O senhor vai pagar de que forma?”

“Pode ter a certeza de que fez uma excelente escolha”.

“Além desse produto, quer aproveitar para ver as novidades que chegaram
a outro setor da loja?”

“Vocé prefere pagar a vista ou a prazo?”

“Posso fechar o pedido? Ou gostaria de ver algo a mais?”

“Vocé esta de parabéns pela aquisicao, esta é a ltima unidade em nossa
loja”.

Veja que existem as mais diversas frases de impacto que podem
contribuir para o fechamento da venda. Depende do segmento, do cliente
e do produto que esta oferecendo. Pense que o fechamento é o momento
certo para confirmar seu interesse na venda e o interesse do cliente na
compra. E para chegar a essa sinergia, é fundamental que haja grande
percepcao do vendedor para nao errar.

[ | SuperACAO

“Chega a ser um “pecado” ver um vendedor despreparado para fechar a
venda, mesmo sabendo que o cliente esta com alto grau de interesse na
compra. Seus olhos chegam a brilhar de desejo pelo produto, mas por
falta de experiéncia, o vendedor deixa o cliente sair sem levar o que
procurava.”

Joesafie-se!



O fechamento é determinante para o sucesso da venda. Pratique
diariamente com seus clientes e busque aprimorar seus conhecimentos
nessa area.

Como gerar satisfacao do

cliente na hora da venda
_89_

“O que ha de melhor no que diz respeito a ser generoso é que recebemos
sempre algo melhor do que damos. A reagdo é maior do que a agdo”. Orison
Swett Marden

A satisfacao do cliente pode estar ligada ao seu “encantamento” e
para que ocorra é importante o vendedor estar atento no tratamento
durante o atendimento ao cliente. Tratar bem é a forma calorosa e
simpética. J& o atendimento é a intensidade dos detalhes que cercam o
cliente, desde chao limpo, vendedor de uniforme e crachd, iluminacao
adequada e produto posicionado de acordo com o seu perfil.

Observa-se por ai que muitos clientes encontram o que procuram,
mas nao saem felizes como gostariam, por falta de um atendimento
excepcional e diferenciado. Foi o tempo em que o cliente comprava varios
produtos “empurrados” pelo vendedor e muitas vezes nem utilizava por
nao ter necessidade. Compra por impulso? Bom vendedor? Mas, serd que
o cliente vai voltar quando isso acontece? Chamamos de dissonancia
cognitiva no Marketing, quando compramos alguma coisa e acabamos nao
usufruindo desse bem.

O consumidor satisfeito, além de falar bem da empresa la fora, se
torna um defensor e transfere credibilidade da marca para as outras
pessoas. E ele que tem autoridade para falar bem da empresa ou da marca.



Satisfazemos o cliente com efetividade quando solucionamos o seu
problema. Mas para que isso aconteca é imprescindivel que o vendedor
saiba muito bem sobre o produto ou servico que esta vendendo, conheca
o cliente e seus gostos e preferéncias e tenha uma nocao do mercado de
atuacdo e a missdao da empresa. A interatividade com o cliente é
fundamental para absorver informacdes que vao gerar subsidios
importantes no fechamento da venda.

Sabe-se que o cliente de hoje é exigente em todos os fatores e quando
pecamos de alguma forma, pode refletir diretamente no faturamento ou
na reducdo do ticket médio. Muitos clientes, por nao ter opcao de
concorrentes, se obrigam a adquirir os produtos somente em uma
empresa. Neste caso, mesmo com atendimento ruim, o cliente continua
comprando até abrir um novo concorrente. Esta é uma questao
interessante e muitos empresarios nao se dao conta de que logo a
concorréncia pode chegar e levar boa fatia de mercado. Tem um exemplo
daquela pizzaria que por ser unica na cidade, nunca trabalhou
intensamente o bom atendimento. Nao investiu em cadastro de clientes,
gostos, ultimos pedidos e valor agregado. Sua entrega é falha e nao
respeita o tempo estipulado junto ao cliente. Os proprios clientes,
percebendo essas falhas, poderdo ser grandes concorrentes no futuro e
dominar boa fatia de mercado.

Alguns detalhes que podem influenciar na satisfacdo do cliente:

Adotar o valor agregado de baixo custo;

Investir em infraestrutura necessaria para o cliente se sentir
valorizado;

Realizar pesquisa de satisfacdo periddica para mensurar sua
satisfacao;

Ter um mix de produtos de acordo com o perfil do cliente;

Estar sempre inovando com objetivo de melhorar percepcao do
cliente;

Treinar equipe nas areas comportamental e técnica e transferir
essas competéncias para o cliente;

Equipe de vendas ou atendimento ao cliente motivada e com a
mesma sinergia, deixando a falta de comunicacao e conflitos de lado;

Adotar o marketing de relacionamento com o cliente para sempre
estar em contato, inclusive para gerar o p6s-venda;



[ | SuperACAO

“Esses sao alguns fatores que contribuem para o sucesso de um negécio.
Empresa que nao tem foco no cliente pode ter ciclo de vida limitado, pois
ndo sabe aonde quer chegar. Empresa que valoriza e satisfaz seus
clientes esta sempre buscando alternativas corretas de melhorar o seu
negoécio. O cliente quer agilidade na venda, mas com qualidade e
habilidades suficientes para tratar as objecdes e oferecer novas solugoes.
J& se foi o tempo em que o vendedor era o centro das atencfes e ndo o
cliente.”

[ Joesafie-se!

Vocé utiliza a empatia nas suas vendas? Comemora seu o sucesso e o dos
seus clientes?

Com o realizar o pos-venda

de forma eficaz
_90_

“Entregue suas preocupacoes ao Senhor e ele o sustera; jamais permitira que
o justo venha a cair”. Salmos 55:22

Vérios autores evidenciam que a venda em sua efetividade se
encerra no pos-venda. Ja, outros, dizem que finaliza no momento em que
o dinheiro entra no caixa. Independentemente do que dizem, sabemos que
o pbés-venda é determinante para mensurar a satisfacao do cliente, gerar
relacionamento e continuar vendendo. Aquela maxima ainda vale “Quem
nao é visto, nao é lembrado” — essa expressao diz tudo no que se refere a



fortalecer o relacionamento com o cliente. O diferencial pode estar no p6s-
venda, sendo que o concorrente jamais fez qualquer esforco nesse sentido.

Algumas ferramentas sdo utilizadas no poés-venda, desde um
telefonema, uma visita pessoal ou envio de um e-mail. Algumas empresas
estao aproveitando a forca das redes sociais para realizar a acao. Ja outras,
possuem chats que as deixam em contato direto com seus clientes. Todas
as formas sao eficazes dependendo da intensidade da venda e do seu
momento. Cuide para nao ligar para o cliente em horario inapropriado ou
fazer uma visita sem agendar com antecedéncia. Empresas que realizam
o pbs-venda e mensuram os resultados, conhecem efetivamente seus
clientes e conseguem criar planos de melhorias permanentes.

Algumas empresas ligam trés dias depois de ter vendido para o
cliente. J4 outras, ligam um ano depois. Neste caso, acontece muito no
pos-procedimento, ao ligar para o cliente retornar na clinica para uma
nova consulta.

O planejamento é determinante para o sucesso do procedimento
com o cliente. Agende contato futuro e tenha um controle de clientes, seja
um software ou uma planilha no Excel. Ao gerar a comunicacao com o
cliente, o vendedor deve ser organizado e possuir um cadastro com as
perguntas e espacos para anotacgoes. Esses dados serao importantes para
desenvolver acoes em busca de melhorias, utilizando os dados conformes
ou nao conformes registrados.

Tem empresas que classificam seus clientes através da curva ABC
em vendas e focalizam aqueles clientes que representam bom percentual
do faturamento, ou seja, aqueles que compram bem e estrategicamente,
devem ter uma atencao especial no p6s-venda.

Algum tempo atras, recebi uma ligacao de uma empresa realizando
uma acao de pdés-venda. Ligaram em plena viagem e, ndo querendo ser
inconveniente, disse que estava numa BR e solicitei para que ligassem
depois. A telefonista insistiu e disse que eram s6 algumas perguntas. Disse
que tudo bem e comecei a responder as perguntas. No meio da ligacao,
caiu o sinal, pois eu estava numa estrada. Neste caso, o pds-venda foi
ineficiente pois nao foi possivel terminar as perguntas. Nos dias seguintes
nao recebi contato da empresa para finalizar o procedimento. A
recomendacao € sempre utilizar o bom senso, entender o momento do



cliente usando a empatia e nao pensar quantitativamente, mas sim
qualitativamente.

Em determinadas situacoes, o poOs-venda pode gerar nao so
lembranca para o cliente, mas a possibilidade de continuar vendendo e se
relacionando com ele. Muitas empresas esquecem do cliente, ndo s6 na
primeira, ou segunda venda, mas durante um bom tempo de compra. Tem
clientes que ficaram anos comprando e por algum motivo pararam de
frequentar a empresa. Neste caso é necessaria uma acao direta e rapida
para entender o seu “sumico”.

" |SuperACAO

“Tem empresas que deixam nas maos dos vendedores a realizagao do
pés-venda. Mas ndo acompanham seu desempenho e ndo discutem
provaveis anormalidades existentes. Simplesmente pedem para o
vendedor entrar em contato com o cliente para vender e ndo para gerar
o verdadeiro pés-venda. Pensam que o cliente € um simples cifrao,
guando o que vale mais é a venda predatoria e ndo o relacionamento de
longo prazo.”

[ Joesafie-se!

Se o pos-venda é uma extensao da venda, nao podemos deixar de lado.
Identifique e focalize os principais clientes e desenvolva formas de
contato.
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