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Vocé sabe que para gerir com sucesso uma empresa e enfrentar o mercado e os desafios do dia a dia em-

presarial é preciso se preparar e, para isso, o Sebrae disponibiliza diversos produtos, canais e servicos para
auxilia-lo nessa jornada.

Em sua estratégia de Atendimento Remoto e com o objetivo de ampliar suas alternativas de acesso a con-
teudos e solugBes educacionais, o Sebrae produziu e disponibiliza este e-book, mais um produto no formato
de Educacdo a Distancia (EAD).

A proposta de nossos e-books é apresentar os principais conteddos sobre gestao de pequenas empresas
como cursos em formato de livros digitais, isto €, materiais educacionais organizados para capacitar quem
quer empreender e quem ja possui empresa e deseja ampliar seus conhecimentos e melhorar sua pratica a
frente de seus negdcios.

Com as solucbes de Educacgdo a Distancia do Sebrae vocé tem a oportunidade de estudar off-line ou em um
Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA), disponivel 24 horas por dia, que pode ser acessado a qualquer
momento e de qualquer lugar que tenha conexdo com a internet, sem necessidade de deslocamento.

Aproveite esta oportunidade de ampliar seus conhecimentos e bons negdcios!

Equipe de EAD do Sebrae-SP
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Apresentac¢ao

Vender é uma atividade que requer planejamento e envolve alguns processos. Algumas pessoas acreditam
que para vender é preciso ter aptidao, mas este e-book procura demonstrar que é possivel, sim, aprender
a vender.

O processo de vendas ndo é sé uma questdo de sorte e persuasao. Vender envolve o conhecimento dos pro-
dutos, o estudo dos clientes e o comprometimento sincero com as necessidades do mercado.

Além de entender o que é vender, conhecer as estratégias, os tipos de venda e as técnicas, as habilidades e
as atitudes necessarias para ser um bom vendedor, vocé vai aprender a abordar o cliente e o que deve fazer
para fideliza-lo. Afinal, ninguém quer vender uma vez s, ndao é mesmo? Todo vendedor quer conquistar
clientes fiéis.
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Os elementos do processo de vendas

Neste capitulo, vocé vai ver:
e as diferencas entre vendas internas e externas.

e quais elementos fazem parte do processo de vendas.

O que é vender?

Vender parece ser uma tarefa relativamente facil, ndo é? E s6 ser educado, atender os clientes com cortesia
e mostrar os produtos ou servicos. Essa é a ideia que a maioria das pessoas faz da atividade do vendedor.

Algumas pessoas parecem levar mais jeito para vendas. Ja outras aparentam nado ter nenhuma aptidao. Se
vocé analisar um pouco mais a fundo a questao, vai perceber que a capacidade de identificar o que o cliente
precisa é o ponto que diferencia o bom do mau vendedor. Em um mercado cada vez mais competitivo, as
vendas sao fator determinante para a sobrevivéncia de uma empresa. Portanto, merecem toda a atencgao.

O setor de vendas é o coragao da empresa. Se a empresa ndo vende, ndao tem faturamento. Se nao tiver fa-
turamento, ela ndo vai ter dinheiro para honrar as suas contas e muito menos pagar seus funcionarios. Por
esse motivo, as pessoas que trabalham com vendas precisam ter muita garra.
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Muitas empresas nao valorizam o processo de vendas. Por isso, quase ndo se dedicam ao seu planejamento.
S6 que, para vender, é preciso preparar e planejar agfes estratégicas! Vocé ja pensou sobre isso?

Hoje, os clientes estdo cada vez mais exigentes e conectados. Com isso, 0s empreendedores e suas equipes
de vendas precisam, cada vez mais, profissionalizar-se e conhecer as caracteristicas dos produtos ou servigos
para oferecer os beneficios certos.

Pensando nisso, é importante que vocé:

e desperte em seus clientes o interesse pela compra do que se quer vender.

e ouca e entenda as reais necessidades de seus clientes.

O processo de vendas considera quatro elementos que se relacionam entre si:

Cliente.

Produto/servico.

Vendedor.

Mercado.
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Tudo acontece por meio da forma como os quatro elementos que participam do processo se relacionam. A
seguir, vocé vai conhecer esses quatro elementos.

Cliente

O cliente deve ser alvo da maior atencdo no processo de vendas. E preciso conhecer suas necessidades,
expectativas e seu perfil. O empreendedor deve saber responder ao menos duas questdes essenciais: Para
guem pretendo vender? Quais sao as necessidades e as expectativas do meu cliente?

Produto

Os produtos e servicos devem satisfazer e até exceder as necessidades e as expectativas do cliente.
Vendedor

O vendedor é o elo entre o cliente e os produtos e servicos. E pela atuacdo de quem vende que o cliente
conhece melhor a empresa, o que ela oferece e concretizam-se negdcios. Investigar as necessidades e as
expectativas do cliente, apresentar as caracteristicas e os beneficios dos produtos e servicos e estabelecer as
relagBes entre o que o cliente procura e o que esta sendo oferecido sao as principais atribuicdes do vendedor.

Mercado

O mercado representa fatores que interferem direta ou indiretamente nas relacdes de compra e venda: a
concorréncia, as tendéncias e as novidades, a conjuntura econémica etc.

Reconhecer que vender é um processo e requer preparo e planejamento constantes € o primeiro passo. S6
por meio do desenvolvimento de a¢des que aprimorem seu processo de vendas é que vocé, empreendedor,

comecara a trilhar o caminho da competitividade.
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Vendas internas e externas

Em qualquer empresa, sempre existe um vendedor, que pode atuar em vendas internas ou em vendas exter-
nas. Ou mesmo nos dois tipos juntos.

Veja a seguir a diferenca entre venda externa e interna.
Venda interna

Venda interna é aquela realizada dentro da empresa. Ela pode ser feita em uma loja, por exemplo. Lojas fa-
zem venda de balcdo, quando o cliente vai até a empresa e é atendido na propria empresa, e também pode
ser aquela venda em que vocé tem uma equipe interna fazendo televendas. Pode ser tanto uma venda ativa,
na qual os vendedores ligam para os provaveis clientes, oferecendo produtos e servigos, e também pode ser
aquela venda, no caso de uma demanda muito grande, em que o proprio cliente liga para a empresa solici-
tando os produtos ou a venda do servico.

Como exemplos de venda interna, ha lojas de roupas e brinquedos e agéncias de viagens, que oferecem ser-
vicos, mas que também tém escritorios que atendem os clientes que querem pacotes e vao até la compra-los.

Venda externa

A venda externa é feita fora da empresa. Os vendedores vao até os clientes provaveis, depois de terem feito
toda uma sondagem, e oferecem produtos, além de fazerem demonstracdes de produtos e servigos.
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Como exemplos de venda externa, ha, por exemplo, as vendas porta a porta, como as vendas de cosméticos,
que hoje sdo bastante comuns. E também ha as vendas de produtos mais técnicos, como produtos quimicos,
instrumentos, autopecgas, em que o vendedor precisa ir até a empresa.

Entendeu a diferenca entre esses dois tipos de venda? Antes de seguir adiante, é importante deixar uma
coisa bem clara: vender ndo significa fechar um negécio. Esse é apenas um resultado da venda.

Agora, que tal fazer atividades para conferir se vocé absorveu o que foi apresentado até entao?

Atividade 1.1

Os elementos do processo de vendas — cliente, produto ou servigo, vendedor e mercado — estdo presentes
tanto nas vendas internas quanto nas vendas externas. Complete as lacunas com os termos corretos.

Nas , @ empresa recebe o cliente. Ja as sao aquelas que ocorrem em visitas

aos clientes. Nos dois casos, o cliente pode ficar com o produto ou servico imediatamente apds a conclusao
da venda ou recebé-lo depois.

RESPOSTA:
Nas vendas internas, a empresa recebe o cliente. Ja as vendas externas sdo aquelas que ocorrem em visitas

aos clientes. Nos dois casos, o cliente pode ficar com o produto ou servico imediatamente apds a conclusao
da venda ou recebé-lo depois.
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Atividade 1.2

Marque V (verdadeiro) ou F (falso) para cada afirmacdo.

( ) Para vender com qualidade, é preciso conhecer as necessidades e expectativas dos clientes.

() Vendedores ndo precisam se preocupar em investigar a necessidade dos clientes, pois eles sempre sa-
bem o que querem.

() Planejar é uma importante acdo para vender com qualidade.

() Fatores do mercado como concorréncia e tendéncias, entre outros, ndo interferem nas relagdes de com-
pra e venda.

RESPOSTAS:

(V) Para vender com qualidade, é preciso conhecer as necessidades e expectativas dos clientes. Sim: conhe-
cer bem as necessidades e expectativas dos clientes é essencial para um venda bem-sucedida.

(F) Vendedores ndo precisam se preocupar em investigar a necessidade dos clientes, pois eles sempre sabem
o que querem. Na verdade, os vendedores precisam estar sempre em busca de novas solugbes para os pro-
blemas e necessidades dos clientes.

(V) Planejar é uma importante acdo para vender com qualidade. Sim: o planejamento é o primeiro passo de
uma venda.

(F) Fatores do mercado como concorréncia e tendéncias, entre outros, ndo interferem nas relagdes de com-
pra e venda. Na verdade, os vendedores precisam estar sempre atentos ao que a concorréncia oferece e as
tendéncias de mercado, para que ndo fique para tras.
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O que um vendedor precisa saber

Neste capitulo, vocé vai ver:
e as competéncias necessarias a um bom vendedor.

e algumas ferramentas de preparacdo técnica do vendedor.

Para vender, a empresa precisa definir qual o portfélio de produtos ou servicos, quem € o cliente ideal, como
isso vai ser feito, como é a comunicacdo, o que ela quer transmitir com esses produtos e servicos, que expe-
riéncia ela quer que o cliente tenha. E, entao, fazer todo um planejamento, um desenho dessas estratégias. O
lider de vendas, no caso, é o responsavel por fazer esse desenho, analisar as vendas. Se a empresa ja existe,
analisar o historico das vendas, se ha sazonalidade, o perfil do cliente e se o perfil do cliente esta mudando,
para que se possa fazer uma abordagem efetiva. E importante que se planeje muito bem o tempo, as ativida-
des e as responsabilidades do vendedor e do lider de vendas.

Como vocé esta percebendo, para vender é preciso se preparar. Um dos primeiros passos é entender que

vender é um processo. Um processo técnico e psicoldgico. Com alguma dedicacdo e o uso das técnicas cor-
retas, é possivel alcancar melhores resultados em vendas. Vender também é algo que se aprende.

| 11
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E vocé? Sabe como obter sucesso nas vendas de sua empresa? O trabalho da sua equipe de vendas é plane-
jado e organizado?

Conhecimentos, habilidades e atitudes do vendedor

Saber vender n3o é questdo de aptiddo, nem de talento. E preparo, conhecimento. Cada vez mais, os clientes
tém exigido dos vendedores uma postura mais técnica e qualificada. E as pessoas que vao trabalhar em sua
empresa precisam estar preparadas para lidar com essa demanda. Seu negécio depende disso.

Antes de tudo, a equipe de vendas precisa ser contratada de acordo com as estratégias que foram montadas
para vendas. As pessoas tém de ter o perfil ideal para vender o tipo de produto ou servico que a empresa
oferece, que sempre é especifico. Depois disso, deve ser oferecido um treinamento que envolve o conheci-
mento sobre o produto, sobre o mercado, sobre o cliente potencial, sobre a abordagem.

Como vocé ja deve saber, para pensar em competéncias, é preciso pensar também em um conjunto de co-
nhecimentos, habilidades e atitudes que, combinados e desenvolvidos no dia a dia, levem os empreendedo-
res e seus vendedores a realizar vendas com mais qualidade, eficiéncia e eficacia.

Chama-se de conhecimento tudo aquilo que é importante que o vendedor saiba, conhega ou compreenda.
Por exemplo, conhecer as caracteristicas e beneficios dos produtos ou servicos que comercializa; ter conhe-
cimento atualizado sobre os clientes e seus habitos de compra; conhecer a empresa, as tendéncias do setor
que atua, as novidades, as informacdes das redes e midias sociais e como 0s concorrentes atuam; ter conhe-

| 12



SEBRAE

@F)EAD — Como turbinar suas vendas
SP

SEBRAE-SP

cimentos gerais que ajudem a construir um bom didlogo durante as vendas e até mesmo compreender as
etapas do processo.

As habilidades tém relacdo com tudo que é importante que o vendedor saiba fazer na pratica. Exemplos:
saber ouvir e compreender a necessidade do cliente; conseguir se comunicar com clareza e assertividade;
saber negociar; saber planejar e monitorar os resultados de seu trabalho de vendas; conseguir organizar seu
trabalho e administrar o tempo; ter capacidade de resolver conflitos e encontrar solu¢des; saber trabalhar
em equipe.

Ja as atitudes desejaveis se referem ao comportamento e a forma como as coisas sao feitas. O vendedor deve
ser atento, ter foco e dinamismo; ter visao e atitudes positivas, ser autoconfiante; primar pelo autodesenvol-
vimento; ser flexivel, paciente, cortés e comprometido; ser persistente, ético, proativo e ter empatia.

Veja agora a lista completa das competéncias necessarias a um bom vendedor:

Conhecimentos

e Conhecer caracteristicas e beneficios dos produtos e servicos.

e Conhecer e se manter atualizado sobre os clientes e seus habitos de compra.

e Conhecer a empresa.

e Conhecer tendéncias do setor, novidades, informacg8es nas redes e midias sociais, bem como praticas de
concorrentes.

e Conhecer informacdes gerais que apoiem um dialogo produtivo de vendas.

e Compreender as etapas do processo de vendas.
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Habilidades

e Ouvir e compreender a necessidade do cliente.

e Comunicar com clareza e assertividade.

e Saber negociar.

e Planejar e monitorar os resultados do seu trabalho de vendas.

e Organizar seu trabalho e administrar o tempo.

e Resolver conflitos.

e Encontrar solugdes.

e Trabalhar em equipe.

Atitudes

e Atencao.

e [oco.

e Dinamismo.

e Visdo e atitudes positivas.

e Autoconfianca.

¢ Autodesenvolvimento.

e Flexibilidade.

e Paciéncia.

e (Cortesia.
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e Comprometimento.

e Persisténcia.

e Resiliéncia.

e Etica.

e Proatividade.

e Empatia.
Atengao
Essa lista ndo esgota todos os conhecimentos, habilidades e atitudes necessarias a um bom profis-
sional de vendas. Dependendo do ramo da empresa, pode ser necessario desenvolver ainda outras
competéncias. Um vendedor de préteses cirurgicas, por exemplo, precisa adquirir conhecimentos es-
pecificos e estar disponivel em momentos ndo muito habituais, ou seja, adaptar-se aos horarios dos
profissionais de saude.

Vocé, empreendedor, deve pensar sobre sua empresa e responder as seguintes perguntas:

e Quais os conhecimentos necessdrios para quem vai vender os produtos e servigos comercializados pela
minha empresa? Como fortalecer esses conhecimentos?

e (Quais sao as habilidades que os vendedores precisam desenvolver para atender com qualidade e eficacia
os clientes da minha empresa?

e O que pode ser feito para aprimorar essas habilidades?
Agora, reflita... Qual das competéncias listadas vocé considera menos praticada, representando a maior falha

nos vendedores de sua equipe de vendas? O que vocé indicaria para melhorar o desempenho desses vende-
dores e solucionar essa falha?



SEBRAE

@F)EAD — Como turbinar suas vendas
SP

SEBRAE-SP

\

Dica

Competéncias sao desenvolvidas e aprimoradas na pratica do dia a dia e na busca constante por melho-

rias.

Fazer cursos, ler livros, trocar ideias com outros profissionais sobre vendas sdao exemplos de a¢des que

podem colaborar no aprimoramento.

Invista constantemente no desenvolvimento das competéncias necessarias para vocé e sua equipe de
vendas alcancarem a exceléncia nas vendas!

Mau atendimento

Sua permanéncia no mercado depende de lucratividade, e isso s acontece se vocé vender. E vender bem e
sempre. Para vender e lucrar mais, € necessario corrigir erros que sejam identificados na conduta da equipe

de vendas.

Todo empresario precisa prestar atencdo aos erros que podem levar a um mau atendimento. Entao evite os
seguintes perfis, comportamentos e atitudes em sua equipe:

| 16
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e Pessoas pessimistas ou desinteressadas.

¢ Vendedor que fica plantado no lugar e ndo tem iniciativa.

e Pessoas que costumam mascar chiclete ou comer enquanto falam com o cliente.

e Profissionais que ficam conversando e deixam o cliente esperando.

e Pessoas impacientes, que agem de ma vontade no contato com o cliente.

e Vendedores inflexiveis para negociar.

e Pessoas que jogam a responsabilidade no outro.

Pessoas que agem assim na sua equipe levam a um sé resultado: a perda do cliente.
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Mau atendimento é o pesadelo do empreendedor. Ndo adianta nada investir tempo, dedicacdo e dinheiro
para abrir um negdcio e ter uma equipe que espanta o cliente. Para vender e lucrar mais, é necessario corrigir
os erros de conduta da equipe.

A fim de conduzir uma equipe de vendas, o lider tem que ser o exemplo. Para isso, ele tem que conhecer
muito bem os produtos e os servigcos. Além disso, tem que saber como demonstrar esses produtos e servicos,
como se portar diante da equipe e do cliente, porque é ele que vai passar os conhecimentos para a equipe.
Precisa ser uma pessoa confiavel e detectar, em cada membro da equipe, quais sdo as suas potencialidades,
para poder tirar o melhor de cada um, seja em conhecimento, seja em habilidade e em atitude, e movimen-
tar essa equipe da melhor forma possivel.

Faca uma atividade e verifique se a sua equipe de vendas esta agindo corretamente!

Atividade 2.1

Responda Sim ou Nao, considerando as pessoas que fazem parte de sua equipe de vendas.

Na minha equipe, tenho pessoas:

e pessimistas ou desinteressadas. Sim ( ) Ndo ( )

e que ficam “plantadas” e ndo tém iniciativa. Sim () Nao ( )

e com vicio de mascar chiclete ou comer enquanto falam com o cliente. Sim () Ndo ( )

e que ficam conversando entre si e deixam o cliente esperando. Sim ( ) Ndo ( )

e impacientes e com ma vontade no contato com o cliente. Sim () Ndo ( )

RESPOSTA:

Atencdo! Todas essas caracteristicas contribuem para perder o cliente e, consequentemente, as vendas!
Se vocé marcou sim para qualguer um desses itens, procure a sua equipe e converse sobre os pontos a
melhorar. Explique quais sao os comportamentos desejados e as condutas esperadas, dando exemplos e

mencionando as competéncias que vocé espera que sejam desenvolvidas para realizar um bom trabalho

como vendedor.
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Se vocé acha que sua equipe precisa aperfeicoar suas estratégias de vendas, siga estas dicas de ferramentas
e controles para preparacao técnica e pessoal!

Preparacao técnica

A preparacgado técnica é fundamental e deve ocupar pelo menos a primeira semana de trabalho do vendedor.
Ndo é so conhecer os produtos e servicos, mas também quais sdo as regras da empresa, da tomada do pe-
dido, processamento do pedido, prazos, condi¢cBes de pagamento, o que ele pode dar de desconto, qual o
produto minimo, a faixa em que ele pode trabalhar.

O vendedor precisa conhecer os clientes, quais os produtos que ele ja consome e que produtos novos ele po-
deria consumir. Existe diferenca inclusive de perfil de vendedor, de habilidade, de atitude, de como oferecer
produtos na venda interna e na venda externa.

Na venda interna, como se recebe, muitas vezes, o cliente em casa, na loja, entdo ja ha (ou deveria haver)
todo um ambiente preparado para recebé-lo.

No caso da venda externa, conta muito também a aparéncia, se o vendedor vai com o uniforme da empresa,
0 que também da credibilidade, e como ele se apresenta. Ele tem que gostar de falar, e gostar muito mais de
ouvir, porque a venda tem o momento de vocé escutar o cliente, inclusive para fazer a melhor abordagem.

O vendedor conta ainda com diversos documentos, fichas e roteiros que o auxiliam durante sua rotina de
vendas. Veja a seguir.

Ficha de identificacao ou cadastro de clientes

Na ficha de identificacdo sdo registradas informac8es que devem estar guardadas para facilitar a identifica-
c3o e o controle de todos os clientes. E importante vocé possuir um fichario ou um banco de dados, com
informacBes sempre atualizadas, que possa ser acessado em seu computador, tablet ou smartphone. Use
essas informacgdes no planejamento de seu trabalho.

Dica

Para consultar modelos de fichas de identificagao e listagem de clientes, faca o download do arquivo a
seguir na Biblioteca Virtual, disponivel no ambiente de Educacgao a Distancia do Sebrae:
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e Modelo de ficha de identificagdo do cliente e ficha de listagem geral de clientes (arquivo Como_turbinar_
suas_vendas_Modulo 2 Ficha_de_identificacao_do_cliente_e ficha_de_listagem_geral de_clientes.pdf).

Relatodrio analitico de vendas

Este relatorio permite um controle do andamento das visitas, no caso da realizacao de vendas externas. Pode
ser preenchido em formulario impresso (papel), ou pode estar vinculado a um programa de gestdo do pro-
cesso de vendas, assim como o cadastro de clientes.

Dica

Para consultar um modelo de relatério, faca o download do arquivo a seguir na Biblioteca Virtual, dispo-
nivel no ambiente de Educacdo a Distancia do Sebrae:

e Modelo de relatério de vendas (arquivo Como_turbinar_suas_vendas_Modulo 2 Relatorio_de_vendas.pdf).
Materiais de apoio na preparagao para as vendas

E importante avaliar a necessidade de ter cartdes, catdlogo, portfélio, fotos, amostra de produtos ou pan-
fletos para apresentar aos clientes. O catdlogo de produtos é um material informativo sobre produtos ou
servicos disponiveis, suas caracteristicas e beneficios. O cartdao de contato é um informativo sucinto sobre os
dados de contato com a empresa e seus profissionais.

Esses materiais ajudam no convencimento da compra ou atuam como uma forma de estabelecer um meio
para contato futuro. Essa necessidade deve ser avaliada conforme cada negdcio, sua area de atuacgado e es-
tratégias de contato com os clientes. Atualmente, muitas empresas utilizam paginas na internet ou em redes
sociais para expor e apresentar detalhes de seus produtos e servicos.
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Formulario de pedidos

O formulario de pedidos € o documento para formalizar o acordo entre vocé e o seu cliente. Ele fornece in-
formacgBes para o preparo e a entrega do produto ou disponibilizacdo do servico ao cliente.

Muitas empresas ja ndo utilizam formularios de pedidos impressos, e, sim, sistemas eletronicos de pedidos.

Roteiro de visita para vendas externas

Com um roteiro de visitas, é possivel alcancar maior produtividade. Esse roteiro deve conter informacgdes
como: clientes a visitar, data, cidade, bairro, tipos de cliente (distribuidor ou revendedor, entre outros), tipos
de acdo a serem tomadas, numero de visitas a realizar, visitas realizadas e novas visitas confirmadas.

Dica

Para consultar um exemplo de programacao de visitas, faca o download do arquivo a seguir na Biblioteca
Virtual, disponivel no ambiente de Educac¢do a Distancia do Sebrae:

e Exemplo de programacdo de visitas (arquivo Como_turbinar_suas_vendas_Modulo_2 Modelo de
programacao_de_visitas.pdf)
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Para testar seus conhecimentos a respeito dos conteudos vistos, faca uma atividade!

Atividade 2.2

Julio é vendedor interno de uma loja que vende |3 e itens para bordados. Em determinado dia, foi trabalhar
com péssimo humor, depois de uma séria discussao com a esposa dele. Fez a barba, arrumou o cabelo, vestiu
seu uniforme e foi para a loja.

Nesse mesmo dia, a sra. Ana, habitual cliente da loja, entrou no estabelecimento a procura de agulhas es-
pecificas para trico. Julio, o vendedor, levantou-se para atendé-la e foi logo perguntando o que ela queria.
Apds ouvir a resposta da cliente, entregou-lhe com pouco entusiasmo uma agulha de croché. A sra. Ana,
que estranhou tanta indiferenca, olhou para a agulha bastante insatisfeita, agradeceu, devolveu o produto e
deixou a loja.

Agora, selecione as alternativas que indicam as falhas na postura de Julio.

( ) Atendeu a cliente de mau humor e foi descortés desde o inicio do atendimento.

() Ndo conhecia o produto solicitado.

() Ndo se levantou para atender a cliente.
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( ) Ndo se preocupou com a aparéncia pessoal.
( ) Ndo soube buscar solucdes adequadas a necessidade da cliente.
RESPOSTAS:

Estdo corretas as alternativas: “atendeu a cliente de mau humor e foi descortés desde o inicio do atendimen-

», u

to”; “ndo conhecia o produto solicitado”; e “ndo soube buscar solu¢des adequadas a necessidade da cliente”.
Vamos fazer mais uma atividade sobre 0 assunto? Acompanhe a historia de Jodo.

Atividade 2.3

O vendedor Jodo vai visitar o sr. Alberto, que € seu cliente ha mais de cinco anos. O sr. Alberto compra men-
salmente de Jodo produtos de limpeza. Na visita deste més, no entanto, o vendedor Jodo esqueceu a maleta

dele em casa.

Como o sr. Alberto era um cliente fiel e sempre comprava os mesmos itens, o vendedor Jodo achou que nao
haveria problema em fazer a visita sem seu material de apoio s6 desta vez.

Durante a visita, o sr. Alberto perguntou sobre um novo produto para limpeza de telhas. Jodo explanou ape-
nas verbalmente sobre as qualidades dele e o prego aproximado.

Ao sair, despediu-se e retomou sua rotina de visitas a outros clientes. Por causa da correria, lembrou-se de
fazer o pedido do sr. Alberto somente uma semana depois, causando um atraso de 15 dias na entrega.

Quais ferramentas teriam evitado os erros ocorridos no processo de vendas entre o vendedor Jodo e o sr.
Alberto?

a) Ficha de cadastro do cliente.

b) Relatdrio analitico de vendas.
c) Planejamento de visitas.

d) Formulario de pedidos.
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RESPOSTAS:

Estdo corretas as alternativas ¢ (planejamento de visitas) e d (formuldrio de pedidos). Com um planejamento
prévio das visitas que realizaria, Jodo teria em maos a maleta dele com os félderes dos produtos e com o
formulario de pedidos, que evitariam o atraso na entrega dos produtos.

Preparacdo pessoal

O vendedor precisa se preocupar com a sua aparéncia. Cabelo, maquiagem (no caso das mulheres), barba
(no caso dos homens).

Quanto a vestimenta, para saber qual é a ideal, ele tem que conhecer seu cliente potencial. Cada empresa
ou cada cliente se veste de uma forma diferenciada. No caso de negdcios que vendem para outros negdcios,
€ muito importante essa sondagem para saber como se apresentar. No caso de uma venda externa, € impor-
tante saber se vocé deve usar uma roupa mais formal ou mais informal, de acordo com o estilo do potencial
comprador.

No caso da venda interna, € importante apresentar bastante asseio, e isso deve ser um codigo da empresa,
a empresa deve ditar essas regras. Na questdo da atitude, o vendedor deve estar sempre preparado emocio-
nalmente, porgue o cliente pode ter tido uma ma experiéncia de compra com uma outra empresa do mesmo

segmento.

E importante que se fale amenidades com esse cliente, sirva um café, uma 4gua, e, depois, se entre efetiva-
mente no assunto da empresa, dos produtos e dos servicos.

Dica

Para aperfeicoar sua preparacdo técnica e pessoal, existem ferramentas que vocé pode utilizar. Faga o
curso EAD sobre vendas e conheca algumas delas.

Como vocé se sente? Esta seguro como vendedor? Acha que precisa se aprimorar? Ou esta pronto para ga-
nhar novos clientes?

Faca agora uma atividade para ajudar a fixar o que aprendeu em todo o capitulo.
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Atividade 2.4

Coloque 1 nos itens que se referem a preparacao técnica e 2 nos que se referem a preparagao pessoal:

() Asseio pessoal.

( ) Conhecer os produtos e servicos.

() Organizar material e ambiente de trabalho.

() Entusiasmo para o trabalho.

( ) Conhecer os procedimentos de venda da empresa.

() Disposicdo pessoal para atender bem aos clientes.

( ) Conhecer informacdes sobre o mercado e a concorréncia.

RESPOSTAS:

(2) Asseio pessoal.

(1) Conhecer os produtos e servicos.

(1) Organizar material e ambiente de trabalho.

(2) Entusiasmo para o trabalho.

(1) Conhecer os procedimentos de venda da empresa.

(2) Disposicdo pessoal para atender bem aos clientes.

(1) Conhecer informacg&es sobre o mercado e a concorréncia.
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O cliente é a alma do negocio

Neste capitulo, vocé vai ver:
* 0 que motiva o cliente a comprar.

e como atender diferentes perfis de cliente.

Vocé com certeza ja sabe que clientes satisfeitos indicam e atraem outros clientes. Da mesma forma, clientes
insatisfeitos afastam novos clientes.

Para que as vendas satisfacam a expectativa do empreendimento, conhega o que motiva o cliente a comprar,
0s principais perfis e comportamentos de clientes e como atender cada um.

Tipos de compra

Vocé ja parou para pensar sobre o que leva o cliente a comprar? Ja pensou também que existem varios tipos
de compra?

e Compra planejada.

e Compra por impulso.
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e Compra por sugestao ou influéncia do vendedor.

e Compra comparada.

e Compra de maior ou menor envolvimento.

Compra planejada

Compra planejada é aquela em que o cliente prepara, antecipadamente, uma listagem do que precisa com-
prar ou uma relagdo de requisitos de um servico a ser contratado, por exemplo. Esse tipo de compra tende
a ser mais racional e, dessa forma, o cliente provavelmente levara em consideracao a disponibilidade dos
produtos/servicos, prazos de entrega/realizacdo, precos, condi¢cdes de pagamento e garantias.

Compra por impulso

Compra por impulso é aquela em que o cliente realiza a compra de algo até entdo ndo planejado, agindo pela
emocao e pelo prazer de comprar.

Compra por sugestao ou influéncia do vendedor

Compra por sugestdo ou influéncia do vendedor é aquela em que o vendedor da empresa sugere e influencia
a decisdo do cliente pela compra de determinado produto/servico, seja em caso de substituicdo de um item,
seja por complemento da compra.

Compra comparada

Compra comparada € aquela em que o cliente compara preco, prazo, beneficios e analisa atentamente as
opcdes que tem no mercado para, s6 entao, efetuar a compra que atenda as suas necessidades.

Compra de maior ou menor envolvimento

O envolvimento da compra se mede a partir da percepg¢ao do cliente quanto ao investimento naquele produ-
to/servico, a importancia emocional e o grau de exclusividade. Quanto maior for o investimento, mais exclu-
sivo e emocionalmente importante for o produto para o cliente, maior sera o envolvimento com a compra e

vice-versa.
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Agora, reflita... Quais tipos de compra ocorrem com mais frequéncia em sua empresa? Como vocé pode fazer
para aumentar suas vendas?

Vocé e sua equipe de vendas devem ter uma postura ativa e positiva nessa relagao de vendas e compras.

Faca mais uma atividade para conferir se entendeu quais sao os tipos de compra existentes.

Atividade 3.1

Relacione as colunas ligando exemplos de compra aos tipos de compra:

1. Compra planejada () Silvia saiu de casa com uma lista de compras para ir ao supermercado, seguin-
do a listagem ao escolher os produtos.

2. Compra por sugestao ( ) O vendedor que visitou a empresa do sr. José ofereceu produtos e servicos
complementares ao que ele sempre compra. Assim, a venda foi efetivada.

3. Compra comparada () Lucas andava pelo shopping e viu uma vitrine com belos produtos em promo-
cdo. Naguele momento, decidiu comprar varios itens.

4. Compra por impulso ( ) Dona Marcia estd pesquisando precos, condicdes de pagamento e garantias
para contratar uma empresa que faga uma desinsetizagdo em sua loja.

RESPOSTA:

A sequéncia corretaé1,2,4 e 3.

Quando Silvia saiu de casa com uma lista de compras para ir ao supermercado, seguindo a listagem ao esco-
Iher os produtos, ela fez uma compra planejada.

Um vendedor que visitou a empresa do sr. José ofereceu produtos e servicos complementares ao que ele
compra, efetivando a venda. Nesse caso, foi feita uma compra por sugestao.

Dona Mdrcia pesquisava precos, condi¢cdes de pagamento e garantias para contratar uma empresa que fizes-
se uma desinsetizacdo em sua loja. Ela fez uma compra comparada.

Lucas andava pelo shopping e viu uma vitrine com belos produtos em promocgdo. Naquele momento, decidiu
comprar varios itens. Lucas fez uma compra por impulso.
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Tipos de cliente

Existem alguns perfis psicolégicos mais comuns em clientes. Serao citados alguns deles e como o vendedor
deve agir em cada caso.

Silencioso

O cliente silencioso fala pouco, é pensativo, parece inseguro. Uma boa forma de o vendedor agir com clientes
que tém esse perfil é procurar conversar, fazer perguntas claras, demonstrar bastante atencdo e interesse.

Agitado

Ja com o cliente agitado, que interrompe a fala do vendedor e nao tem paciéncia de ouvir explicacdes, fale
com calma, mas demonstre agilidade. E importante n3o se irritar, dar respostas claras e objetivas.

Bom senso

Existe ainda o cliente de bom senso. Pessoa amavel, agradavel e inteligente. Com pessoas assim, o melhor é
agir com atenc¢ao, demonstrar o mesmo carinho, manter o clima de simpatia.
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Bem-humorado

Para o cliente bem-humorado, o vendedor deve dar atencdo, demonstrar interesse, mas ficar atento para
retomar a conversa, sem perder o rumo.

Confuso

Ja para atender o cliente confuso, o melhor é demonstrar beneficios, passar seguranca, ser firme, reexplicar
qguando for necessario ou solicitado.

Inteligente

Outro perfil comum é o do cliente inteligente. Sabe de tudo um pouco e ndo gosta de argumentos fracos ou
chavdes. Para atender bem esse cliente, o vendedor deve usar bom senso e logica, ndo forcar situagdes, ndao
esconder informacdes, estar sempre bem informado e seguro.

Presuncoso

Para o vendedor que atende o cliente com perfil importante e presuncoso, o ideal é ter muita habilidade, ndo
ficar bajulando nem competindo. Valorize o cliente, mas sempre com bom senso.

Detalhista

Ja com o cliente detalhista, o certo é ter paciéncia. Explique tudo com calma, mas evite detalhes desneces-
sarios.

Barganhador

Existe ainda o cliente barganhador, que quer levar vantagem em tudo. Com esse perfil, atenda com calma e
naturalidade. Analise tudo o que ele fala para poder argumentar com seguranca.

A importancia de conhecer o cliente

Com essas dicas, fica tudo mais facil, ndo é? Mas cuidado para nao sair rotulando as pessoas. Avalie bem

antes de agir. Os comportamentos mudam, e ninguém age todo o tempo da mesma forma. Preste aten-
¢do nisso!
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O comportamento do cliente depende de fatores histéricos, emocionais, vivenciais, aspectos culturais, entre
outros. Entao é necessario conhecer melhor esse cliente para poder se preparar para a venda.

Vocé ja parou para pensar que o cliente é a parte mais importante do seu negdcio? Nao interessa se o que
vocé oferece é um produto ou servico. Seu empreendimento so existe se houver alguém interessado nele. E,
para atender bem, vocé precisa conhecer melhor seu publico. Ter informacao sobre os clientes é fundamen-
tal para melhorar esse processo.

E muito importante saber quem é o cliente, o que ele deseja, que produtos ou servicos ele estd mais ade-
rente a comprar, e se preparar para essa venda. A parte da sondagem, que é anterior a vocé estar diante do
cliente, € muito importante. Existem varios perfis de quem compra, quem usa o produto, quem é o influen-
ciador; sdo papéis diferentes.

Além de identificar quem ¢é o cliente e quem é o usuario, vocé e sua equipe tém ainda que pensar que 0s
clientes ndo sdo todos iguais. Entdo, como se preparar para atender pessoas com padrdes de comportamen-
tos e necessidades diversas? Sé existe um jeito: conhecendo cada vez melhor o seu publico. Acompanhe
essas dicas.

E possivel influenciar na decisdo de compra dos clientes. Ao oferecer produtos e servicos cujos beneficios
atendam a necessidade e a expectativa de um cliente, vocé desperta uma razdo para ele comprar. Isso nao

significa “empurrar” qualquer coisa para ele.

Quem vende deve conquistar a confianga dos clientes. Isso é possivel com profissionalismo, ética e um bom
atendimento.

e \Vocé sabe o que o seu cliente deseja”?

e \Vocé esta trabalhando para a satisfacdao dele?

e \Vocé sabe como o seu cliente gosta de ser atendido?

Faca mais uma atividade para continuar testando seus conhecimentos.
Atividade 3.2

Considerando o que vocé viu neste capitulo, indique qual afirmagao nao se relaciona a importancia de co-
nhecer os clientes:
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a) Conhecer as reais necessidades de compra.

b) Conhecer habitos de consumo.

c) Conhecer detalhes intimos e a histéria de vida do cliente.

d) Conhecer o contexto cultural que influencia as decisdes de compra.
RESPOSTA:
Estd correta a alternativa ¢ (conhecer habitos de consumo). Quando se fala em conhecer os clientes, ndo se
trata de fazer uma investigacao pessoal e completa sobre sua historia de vida. Nao exagere na dose nem seja
invasivo. Nunca se esqueca da ética na busca de informacdes.
Todo empreendimento precisa conhecer as categorias de clientes e o tratamento que cada uma delas deve
receber, conforme seu perfil e suas necessidades. Para que esses objetivos sejam cumpridos, tenha sempre
informacBes organizadas sobre os clientes. Por exemplo:
e Numero total de clientes.
e Razdo social ou nome de cada um.
e Onde estdo localizados.
e Telefone, e-mail, endereco da pagina na internet.
e Histdrico de compras.

e Habitos de compra.

e Relagdo de concorrentes que também fornecem para o cliente.
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Essas informacdes precisam ser sempre atualizadas. Nao se esqueca disso!

Conhecer a carteira de clientes é fundamental para a empresa e para a equipe de vendas. Para isso, a empre-
sa precisa ter ou um software de CRM, que é relacionamento com o cliente, ou simplesmente um banco de
dados, que pode ser feito até mesmo em um arquivo no Excel. Mas é importante que isso esteja muito bem
organizado: quem sado os clientes, qual o tiquete médio desse cliente, frequéncia de compra, faturamento,
como ele costuma pagar. Tudo isso deve estar registrado, e a equipe de vendas deve estar treinada para
acessar esses dados. Em posse desses dados, o vendedor pode se preparar melhor para a venda. No caso,
por exemplo, de o cliente sempre comprar RS 500,00, em média. Em um determinado dia, o cliente compra
apenas RS 100,00. Entdo, para que sejam feitas melhorias, ou para saber se aquela é uma venda pontual, é
importante saber por que ele comprou apenas aquele valor, se faltou algum produto ou se ele ficou descon-
tente com algo. Isso também é importante para que seja feita uma programacdo. Se o cliente faz compras
regulares, aquela foi uma venda extra.

Todas essas informacdes podem ajudar bastante na hora de estabelecer uma relagdo melhor com o seu clien-
te ativo, mas ha também outros grupos de clientes, como sera explicado a seguir.

Ha trés grupos de clientes, observando-se o banco de dados: os clientes potenciais, os clientes ativos ou
atuais e os clientes inativos.
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Com os clientes potenciais, é necessario saber por que ainda ndo se conseguiu sensibiliza-los para a compra
dos produtos e servicos. Os clientes atuais ja compram seus produtos, mas é importante fazer acdes para que
eles continuem comprando. Clientes inativos ndo sdo muito faceis de ativar, mas é importante ligar para eles,
saber por que eles pararam de comprar, se foi resultado de mau atendimento, e tentar remediar a situacao.
Muitas vezes vocé vai escutar coisas das quais vocé nao vai gostar muito, mas é importante abrir bem os
ouvidos, porque pode ser que o erro que vocé cometeu com esse cliente também esteja acontecendo com
outros. Sem saber, vocé pode estar perdendo outros clientes aos poucos. Esse cliente que vocé perde aos
poucos nao volta mais.

Estratégias e motivacdes para prospectar novos clientes

O foco agora sera no grupo de clientes potenciais. Vocé sabe quem s3ao? E sabe como atrair esses clientes?
Uma das maiores duvidas das Micro e Pequenas Empresas é: “Quem é o meu publico-alvo?”. E preciso ir em
busca dessas pessoas.

Primeiramente, definir essa persona, como se diz. Quem é esse cliente ideal, quais sdo seus habitos culturais,
geograficos, para que se possa fazer uma abordagem assertiva.

A prospecgao passa por tudo isso. Nao ir, de pronto, até esse cliente. Fazer um contato a distancia, seja ele
por midias sociais, por midias tradicionais e, depois, telefone. Por mais que se pense hoje em dia que as pes-
soas nao gostam de atender telefone, é importante fazer primeiro um contato personalizado, pois a questao
da personalizagao é muito importante. A prospeccao é a abordagem desses clientes potenciais com a inten-
cao de fazer uma venda. Antes de abordar qualquer cliente, estude esse cliente primeiro.

Empreendedores da vida real

O empreendedor Sergio Alvarenga afirma que a prospeccao é fundamental. Ela tem que ser estratégi-
ca, dirigida para o seu publico, a fim de que vocé atinja seu objetivo. Ele diz que vocé deve saber e co-
nhecer o mercado, o cliente, e, entdo, adequar seu produto corretamente a necessidade da aplicagao
do seu cliente.

Quer melhorar suas vendas? Conheca melhor seus clientes! Quer aumentar o alcance de seu negocio? En-
contre novos clientes!



Como turbinar suas vendas

Vendas na pratica

Neste capitulo, vocé vai ver os passos de um processo de vendas:

Abordagem do cliente.

e Apresentacdo inicial.

¢ Sondagem de seus interesses.

e Demonstracdo do produto ou do servico.

e Técnicas de apoio.

e Fechamento da venda.

e Processamento do pedido.

e Fidelizacdo de clientes.

e Pds-vendas.




SEBRAE

@F)EAD — Como turbinar suas vendas
SP

SEBRAE-SP

Abordagem do cliente e apresentacao inicial

A abordagem é a maneira como se conduz o primeiro contato com o cliente. Depois é que acontece a apre-
sentacdo inicial, que pode contemplar uma breve apresentacdo pessoal e da empresa. Em uma abordagem,
é importante ndo fazer perguntas que possam ser respondidas com um simples “sim” ou “ndo”. A chance de
continuar um didlogo a partir dessas respostas é minima. E melhor fazer perguntas abertas, que ajudam a
desenvolver um assunto com o cliente.

As perguntas fechadas vao cortar essa comunicacao. Se fizer perguntas dicotdmicas, que pedem respostas
“sim” ou “ndo”, da-se a chance de que a conversa acabe. Na pergunta aberta, como: “Qual a sua sensag¢ao
sobre esse produto?”, o cliente vai comecar a falar mais e vai lhe dar mais subsidios para vocé oferecer o
produto ou servico da maneira mais correta. Perguntas como essa fardo com que vocé veja, dentro do seu
portfolio, quais sdo os produtos que vao ter mais aderéncia com esse cliente.

Assim, pergunta aberta é aquela que da mais oportunidade para o cliente falar, e as perguntas fechadas
sdo aquelas que interrompem a comunicag¢ao, como as perguntas que tém respostas dicotdmicas, “sim” ou

o" ~ ” n u

nao”, “gosto” ou “ndo gosto”, “esse” ou “aquele”, que deixam a comunicagao truncada.
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Empreendedores da vida real

Sergio Alvarenga diz que as vendas sdo, na verdade, um trabalho de longo prazo. No caso da empresa
dele, a venda comega com a homologacao de produto, com o envio de amostras. Depois, é feita a homo-
logacdo desse produto, gerando a necessidade de compra do cliente, e 0 acompanhamento das vendas
é feito por meio de presenca intensiva em reunides e de contatos por telefone ou por e-mails. Com uma
estratégia de negdcios, faz-se 0 acompanhamento dos clientes e de suas necessidades técnicas, ofertan-

do o melhor produto por portfélio e por aplicagao.

O cliente deve ser atendido com um sorriso. O sorriso abre portas, minimiza qualquer dissabor. Talvez o clien-
te j4 tenha tido uma méa experiéncia e ja chega com o pé atrds, que o sorriso trata de minimizar. E importante
também nunca entrar direto na venda. Sempre deve haver cortesia, ser feita uma apresentacdo pessoal e
oferecer o produto certo para a pessoa certa.

A abordagem é um momento importante do processo. Nao desperdice a chance de cativar o cliente. Afinal,
como dizem por ai, a primeira impressao é a que fica.

Confira mais algumas dicas a seguir.

Durante a abordagem ao cliente, evite:

e Falar de assuntos polémicos como esportes, religido, politica, entre outros.
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e Passar mensagens ndo verbais negativas ou de inseguranca. Ndo fique de bracos cruzados, sentado com
desleixo, encostado na parede. Cuidado para que seus gestos ndo afastem ou irritem o cliente.

e Fazer perguntas indiscretas, que possam invadir a privacidade do cliente.

e Fazer comentarios negativos sobre sua vida, sobre a empresa ou sobre colegas.

e Distracdo com situacdes do entorno.

e Manter conversas paralelas pessoalmente ou pelo celular.

e Rir sobre assuntos fora do contexto do atendimento de venda, mostrando desatencao e dispersao.

* Interromper bruscamente o atendimento.

e Demonstrar impaciéncia, desanimo ou pressa.

e Qualquer tipo de pré-julgamento ou preconceito.

Pratiqgue sempre:

e Cumprimentar o cliente com gentileza e cortesia.

 Sorrir sempre que adequado ao contexto.

e Apresentar-se.

e Perguntar o nome do cliente.

e Cumprimentar e dar aten¢dao aos acompanhantes do cliente.

e Demonstrar disposicao pessoal para o atendimento.

e Articular bem as palavras, para que a comunicacdo seja clara.

e Olhar para o cliente enquanto fala com ele.
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e Utilizar tom de voz adequado.

e Utilizar perguntas abertas.

Faca agora uma atividade para avaliar suas habilidades de abordagem do cliente.

Atividade 4.1

Selecione as a¢Ges tomadas corretamente na apresentacdo inicial do processo de vendas:

() Cumprimentar e apresentar-se ao cliente.

() Falar sempre bem alto para todos ouvirem.

() Perguntar o nome do cliente, mas depois chama-lo de “amigdo”, pois é mais simpatico.

() Fazer perguntas abertas.

() Puxar assunto sobre temas aleatérios, como futebol e politica, pois permitem conhecer o cliente.
RESPOSTAS:

Estdo corretas as alternativas as alternativas “cumprimentar e apresentar-se ao cliente” e “fazer perguntas
abertas”.

Apresentacao inicial e sondagem

Outra técnica que vai ajudar bastante na hora da venda é a sondagem, que é quando se vai atras de novas
informacgBes que agregam a venda: O que o cliente quer? Por que ele esta comprando esse produto ou ser-
vico? Que caracteristicas ele valoriza no produto, no servigo, na marca, na empresa?

A sondagem vem antes da etapa da demonstracdo. Antes de explicar mais detalhadamente os produtos ou

servicos, e seus beneficios, é preciso descobrir os motivos que levaram o cliente a procurar a empresa. Assim,
a demonstracdo sera mais eficiente.
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Nunca tente adivinhar as necessidades e os desejos de seu cliente. Use técnicas eficazes, como as perguntas
abertas.

Atengao
N3o existe uma quantidade minima ou maxima de perguntas a serem feitas. E preciso construir um didlo-

go produtivo de vendas, questionando o que for necessario sem incomodar o cliente. Este € um processo
gue requer agilidade, mas ndao pressa.
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O objetivo da sondagem é fazer com que o vendedor descubra os motivos pelos quais o cliente precisa e quer
comprar aquele produto ou aquele servico.

Fazendo a pergunta certa e ouvindo é que o vendedor adquire informacBes para fazer uma venda mais
adequada. Fazendo a sondagem ele também vai montando mentalmente o roteiro do que vai falar, vai se
preparando. Coisas importantes nesse momento sao: diccao, mostrar confianca no que ele esta oferecendo
e mostrar-se um entusiasta do produto, porque é dessa maneira que ele vai estabelecer uma relagdo de con-
fianca. A venda se estabelece muito por meio da confianca, principalmente se for venda de servigos, porque
é preciso confiar que o vendedor vai entregar aquilo que ele promete. Assim, é nesse momento da sondagem
que esses elos vao sendo criados e fortalecidos.

Vocé sabia que argumentar é diferente de ter um discurso padrao?

DISCURSO

ARGUMENTAR PADRAO

A sondagem ajuda a estruturar a sua argumentagdo. Para argumentar, vocé precisa:

Entender o perfil do cliente, sabendo quem é o usuario do produto ou servico.

Entender os desejos tanto do cliente quanto do usuario.

Selecionar os produtos, servicos e beneficios mais adequados.

Identificar as resisténcias e as obje¢des e saber contorna-las.

E agora, que tal fazer mais atividades?
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Atividade 4.2

Analise o didlogo a seguir entre um vendedor e um cliente e indique quais a¢cdes do vendedor sdo perguntas
abertas importantes para a sondagem:

( ) — Bom dia! Estou procurando um presente para o meu filho.

( ) — Ah, que 6timo! E para alguma ocasido especial?

( ) — E aniversario dele.

( ) — Entdo, o que vocé acha que ele gostaria de ganhar?

( ) — Bem, ele estd precisando de um celular mais moderno.

( ) — Acabamos de receber novos modelos. Que marca vocé prefere?
( )—Vocé tem um XPTO?

( ) —Sim! Vocé prefere azul ou preto?

RESPOSTAS:

o

Estdo corretas as alternativas “— Ah, que étimo! E para alguma ocasido especial?”; “— Ent3o, o que vocé

o

acha que ele gostaria de ganhar?”; “— Acabamos de receber novos modelos. Que marca vocé prefere?”.
Fazer uma pergunta aberta que ajude a identificar os motivos que estdo levando o cliente a compra é uma
otima forma de assessora-lo de maneira adequada, além de compreender seus desejos e necessidades. Isso
é muito bem-feito pelo vendedor quando ele faz as perguntas sobre o tipo de ocasido, o que acha que a pes-
soa gostaria e a marca de preferéncia.

Empreendedores da vida real

Sergio Alvarenga conta que sua empresa tem uma rede de relacionamento bastante interessante, muito
integrada com a necessidade do cliente, dentro do portfélio de produtos que eles oferecem. O conhe-
cimento vem de uma longa experiéncia, de uma carreira, de uma vida praticamente inteira trabalhando
com as empresas que eles sabem que trabalham muito proximas, por exemplo, as do mercado automo-
tivo. Por meio desse conhecimento, faz-se a abordagem do cliente desde 2013 e continua-se fazendo até
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hoje, ofertando produtos que tenham, tecnicamente, a qualidade para poder atender as aplicacdes de
gue eles necessitam. Ele conta que, em primeiro lugar, é necessario conhecer a necessidade do cliente
para fazer a melhor oferta do seu produto, tanto tecnicamente quanto das condicdes comerciais. E fun-
damental que se tenha um conhecimento profundo dessas necessidades para ter seu objetivo atingido e,
no caso, gerar uma venda, que, no caso da empresa dele, sempre € uma venda futura.

Além da sondagem, pode-se usar, ainda, técnicas de apoio na hora de abordar o cliente.

0%

Técnicas de apoio

Algumas técnicas de apoio sdo importantes para vocé ter o tempo de se preparar para entender o cliente.
As vezes, o cliente chega e, mesmo fazendo algumas perguntas, vocé n3o entende por que ele quer, o que
ele quer e por que ele procurou a sua empresa. Entdo, vocé comeca a fazer algumas perguntas muito mais
amenas, esperando que o cliente fale mais e vocé, vendedor, ouca mais, para que dé tempo de vocé elaborar
0 que vocé vai dizer, que produtos vai oferecer para esse cliente.

Uma das técnicas de apoio seria vocé se interessar pelo momento do cliente. Um exemplo:

Um cliente entra em uma loja e vocé pergunta:

— Esta procurando alguma coisa especial?

— E para o meu filho.

— Que bacana! Ele esta fazendo aniversario?
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Se o filho estiver junto e vocé vir que ele é grande, pergunte se é a formatura dele, qual é a comemoracao,
e confraternize com esse cliente. Tudo isso € feito, é claro, sempre de maneira muito sutil, muito adequada,
porque (muito importante repetir) esse cliente ndo é seu amigo de infancia. De toda maneira, é importante
gue voceé se envolva com o momento do cliente, para causar simpatia e empatia, de modo que a venda ocor-
ra de modo muito mais facil.

Essa técnica vai dar a vocé também mais tempo de elaborar o que dizer, como dizer e por que dizer. Esse
cliente vai ficar mais satisfeito, porque ele vai ver que vocé esta personalizando a venda, que ele é um cliente
especial para vocé, ndo é sé mais um que entrou em sua loja.

Atividade 4.3

Agora, analise novamente o didlogo e identifique em quais momentos o vendedor usou a técnica de apoio
durante a sondagem:

( ) — Bom dia! Estou procurando um presente para o meu filho.

( ) — Ah, que 6timo! E para alguma ocasido especial?

( ) — E aniversario dele.

( ) — Entdo, o que vocé acha que ele gostaria de ganhar?

( ) — Bem, ele estd precisando de um celular mais moderno.

( ) — Acabamos de receber novos modelos. Que marca vocé prefere?
( )= Vocé tem um XPTO?

( ) —Sim! Vocé prefere azul ou preto?

RESPOSTAS:

4

Estdo corretas as alternativas “— Ah, que étimo! E para alguma ocasido especial?” e “— Acabamos de rece-

ber novos modelos. Que marca vocé prefere?”.

A técnica de apoio esta exemplificada nesse exercicio por meio das expressdes “ah, que 6timo” e “acabamos
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de receber novos modelos”. O uso dessas expressdes permite que o vendedor mantenha a fluidez no didlogo
com o cliente, respondendo suas questdes de imediato e ao mesmo tempo ganhando confianga e tempo
para elaborar a préxima pergunta.

Dependendo do tipo de produto ou servico vendido, o didlogo pode ser mais ou menos técnico. O importan-
te é que tudo isso aconteca em meio a uma conversa agradavel e espontanea. Cative o seu cliente.

Que estratégias e técnicas de vendas vocé usa em sua empresa? Quais das estratégias apresentadas sdao no-
vidade para vocé? Pretende aplicar alguma delas? Por qué?

Demonstragao

Um momento crucial no processo de vendas é a demonstracdo. Ela envolve aspectos técnicos e emocionais.
Nessa hora, o cliente espera que o vendedor seja especialista no produto ou servico e que seja capaz de tirar
todas as suas duvidas. Um aspecto essencial na demonstracdo é ndo bombardear o cliente com informacdes.
Selecione apenas aquelas que vao ao encontro de suas necessidades.

E por isso que vocé e seus vendedores precisam estar tecnicamente preparados para esclarecer duvidas,
apresentar caracteristicas e destacar os beneficios do que estao vendendo.

Pesquisas apontam que a demonstragcdo converte-se em melhores vendas, porque o cliente quer ter contato
com o produto, ele quer saber como esse produto se desempenha, que tipos de uso ele pode fazer.

Para fazer a demonstracdo, o vendedor pode preparar um promotor de vendas, que é quem vai ficar no pon-
to de vendas apresentando o produto. Para isso, o promotor de vendas tem que ter tido um treinamento pré-
vio para saber como aquele produto € manuseado ou com o que ele combina, se for um produto alimenticio.

Esse momento em que o vendedor esta em frente ao cliente é o seu horario nobre, quando ele tem de
lembrar tudo que aprendeu no treinamento sobre o produto, as caracteristicas do produto, os diferenciais,
0s concorrentes, quais sao os pontos fortes e fracos desse produto, tudo a fim de poder fazer uma boa ex-
planacao.

No momento de demonstracdo do produto, deve-se agregar tudo que se tem no banco de dados, todas as
informacgdes adquiridas dentro e fora do treinamento e fazer a melhor apresentacao possivel, de modo que
o cliente fique sensibilizado e que seu olho brilhe de desejo para adquirir aquele produto.
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Demonstre as caracteristicas e beneficios de produtos e servicos de sua empresa com profissionalismo e
entusiasmo. Dessa forma, vocé também estara preparado para lidar com as objecBes dos clientes. Utilize sua

experiéncia e prepare-se para enfrentar essas objecdes!
Dica

Para isso, utilize uma ficha de apoio. Faga o download do arquivo a seguir na Biblioteca Virtual, disponivel
no ambiente de Educacdo a Distancia do Sebrae:

e Ficha de apoio para lidar com objec¢des (arquivo Como_turbinar_suas_vendas_Modulo_4 Ficha _de_

apoio_para_lidar_com_objecoes.pdf).

Pensando em seu empreendimento, o que nao pode faltar em uma demonstracdo eficaz de produtos ou

servicos?

Organize as informacdes: Quais as principais caracteristicas do seu produto ou servico? Que beneficios ele
traz? Quais as principais objec8es levantadas pelos clientes? Como vocé pode responder a elas?
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Empreendedores da vida real

O empreendedor Sergio Alvarenga diz que é muito importante que vocé sempre realce as qualidades do
seu produto, que podem ser as ambientais, o que é bastante importante hoje em dia, ou seja, que seu
produto é politicamente correto, ambientalmente falando; as propriedades mecanicas e o diferencial que
vocé tem dos outros produtos disponiveis no mercado, como produtividade, enfim, o que o seu produto

traz de beneficios para a sua operagao como um todo.

Ele ainda acrescenta que nao se deve nunca enganar um cliente, sempre ofertar o melhor produto e que
ele seja 0 mais simples possivel, com a melhor condicdo para o cliente. Esse é o segredo do sucesso.

Veja a seguir que tipos de beneficio poderiam ser abordados em uma demonstracgao:

e Conveniéncia: facil de carregar, de vestir, leve, pesado, rapido, lento.

e Garantia: O que se garante? Prazo, como funciona, vantagens do sistema etc.

e Limpeza: facilidade, simplicidade, economia.

e Prestigio: Como o produto podera atrair a atencdo dos outros?

* Beleza, estética: O que proporciona beleza?

e Como colocar, como olhar? Sempre explicar o lado belo do objeto, no caso de produtos.

e Durabilidade: informar a durabilidade real.

e Saude: como influi positivamente sobre a salde, buscar exemplos. A preservacao da saude € um ponto
forte nas decisdes do cliente.

» Conforto: o que e como proporcionar conforto.

e Facilidade: de uso, de guardar, de renovar, de descartar ao final da vida uftil etc.

e Economia: Qual é a economia em relagdao a um ou outro tipo de produto? Qual a economia em relagdo a
outra marca?
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e Gratis, vantagens: O que os clientes podem obter de graca? Vantagens com o produto.

* Seguranca: todos os clientes, sem excegdo, procuram seguranga.

Quando se da uma afinidade entre o que o vendedor esta oferecendo e o que o cliente esta buscando, esse
momento magico é chamado de ponto de interseccdo ou ponto de contato.

Quando o cliente esta comprando alguma coisa, no caso, por exemplo, de um carro, cada cliente valoriza uma
coisa no mesmo produto. Entdo, para o homem, por exemplo, é importante que o carro seja potente, que
ele adquira velocidade em poucos segundos. Ja para a mulher, é importante a beleza, a cor, se ele tem varios
porta-trecos, porque é o que vai dar o conforto para ela. Entdo, cada cliente, diante do mesmo produto, va-
loriza caracteristicas diferentes do produto.

E l6gico que nem sempre o cliente vai concordar com tudo que vocé disser e nem vocé deve esperar por isso.
O importante é estar preparado para as reacdes e objecbes do cliente e saber como conduzir o processo de

vendas em um momento como esse.

Veja as experiéncias de quem ja passou por isso.
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Empreendedores da vida real

Sergio Alvarenga conta que, ao iniciar com o produto correto, trabalhando préoximo ao cliente, a venda
acaba sendo natural. Ela ndo é natural quando vocé nao faz o servico correto desde o comego, homologa
o produto errado ou com o preco errado, ou da uma condigao que nao favorece o cliente. Entao se pode
caminhar para nao finalizar com uma venda para o cliente.

O cliente sempre vai querer uma vantagem. Toda vez que ele compra alguma coisa, ele tem que sentir que
esta levando alguma vantagem. Dessa maneira, ele sempre vai ter objecdes. Elas podem aparecer no inicio
da explanacao, da demonstracdo do produto, no meio ou no final. Se for no comeco, cabe ao vendedor con-
tornar essa objecao da melhor forma possivel, trazendo esse cliente de volta ao interesse, ao que o trouxe
até sua loja ou sua empresa. Se essa objecao for no meio, provavelmente ela é algo muito especifico. Entao
cabe ao vendedor estar preparado para responder de forma firme, certeira, com respostas verdadeiras e
assertivas. Se for no final, provavelmente esse cliente tem uma objecdo mais especifica ainda, que requer
que o vendedor o traga para a realidade, para a especificidade do produto, o que é possivel, exatamente,
naquele caso, e nunca entrando em confronto com o cliente, sempre fazendo que o préprio cliente sinta que
esta conduzindo a venda.

Palavras, gestos, expressdes faciais e corporais podem demonstrar a intencdo de comprar do cliente. Apren-
der a identificar esses sinais pode ser um grande diferencial nos resultados do seu negécio.

Fechamento da venda

E importante saber conduzir a etapa de fechamento da venda e processamento do pedido para evitar falhas.
Entregue sempre ao cliente o produto ou servigo nas condigdes compradas, contribuindo com a sua satisfa-
cdo. Afinal, ninguém quer nadar e morrer na praia, ndo € mesmo? Essas técnicas podem contribuir para que
vocé e seus vendedores sejam assertivos e tenham o retorno esperado. Relembre a seguir um pouco mais
sobre cada uma delas.

Técnica de fechamento condicional previsto

Essa técnica exige uma agao realizada no sentido de mostrar a intencdo de corresponder as condi¢des ou
solicitacdes feitas pelo cliente.

Um exemplo simples € movimentar-se em direcdo ao telefone e dizer, por exemplo, “Vou telefonar para o
depdsito para ver se podemos entregar mais rapido na sua casa”.
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Técnica da sutileza invertida

Uma das vantagens desse fechamento é que vocé pode fazer a pergunta mais de uma vez sem que o cliente
se sinta pressionado, ou seja, torna-se um processo natural. Além do mais, caso o cliente responda afirmati-
vamente, sera possivel saber o que ele esta pensando, pois se ndo comprar, explicara as razdes. A pergunta
invertida é eficaz e muito interessante, isso porque, ao dizer “nao”, o cliente nao percebe que o vendedor
acaba de conseguir o pedido, como: “Ha alguma razao pela qual nés nao podemos finalizar o pedido?”. Tenha
cuidado para ndo forgar a venda, essa técnica deve ser utilizada para incentivar o cliente a comprar, e ndo
para confundi-lo.

Técnica do SIM

Muitas vezes, no momento da demonstragao do produto ou servico, percebendo que o cliente esta disposto
a compra-lo, vocé faz uma série de perguntas cujas respostas recebidas sdo sequencialmente “Sim”. A partir
do ultimo “Sim” recebido como resposta do cliente, vocé conduz o fechamento da venda. Cuide para nao
exagerar em perguntas desse tipo para ndo parecer um interrogatorio.

Verifique o exemplo: “Esta é a marca de TV que o senhor procurava, certo?” — pergunta o vendedor. “Sim” —
responde o cliente. “O senhor gostou deste modelo de TV?” —diz o vendedor. “Sim” — diz o cliente.

| s0
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Técnica do “pega e feche”

Nessa técnica, assim que sentir que o cliente esta concordando com vocé e confiante com a compra, peca
algum documento para iniciar o preenchimento do cadastro ou o pedido de venda. Dessa forma, tera mais
chance de fechamento.

Exemplo do que vocé pode falar para utilizar essa técnica: “Enquanto o senhor decide os detalhes finais da
compra, podemos antecipar o preenchimento do cadastro, e, para isso, preciso deste e deste documento”.
Se o cliente ndo questionar ou responder negativamente, a venda estara concretizada. No entanto, se ele
colocar objecdes, vocé deve argumentar sobre o que for necessario.

S
=
=
—
=
=

|

|

Técnica de valorizar as emogoes

Dependendo da situacdo, essa técnica funciona muito bem! Mas, para surtir efeito, deve-se observar o que
sensibiliza e emociona o cliente. Tente encontrar os aspectos mais convincentes, persuasivos, e que sao, na
maioria das vezes, aceitos pelos clientes, como: amor a esposa, afeto aos filhos, paixdes, sentimentos, segu-
ranca, vaidade, orgulho e saude.

Exemplo: “Sua empresa ficara mais segura com esse sistema de monitoramento”.
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Técnica de fechar o pedido

Uma maneira é quando o cliente ja esta bem predisposto a comprar, ja mostrou qual a sua preferéncia por
um produto ou por outro do seu portfélio, de modo que vocé pode ir direto ao ponto final: “Vamos fechar
a venda?”.

Que tal fazer uma atividade para fixar o conteudo sobre as técnicas de fechamento de vendas?

Existem vdrias técnicas para se fechar uma venda. E importante ressaltar que aqui foram trabalhadas apenas
algumas delas.

Atividade 4.3

Analise o seguinte caso e identifique qual foi a técnica de fechamento utilizada pelo vendedor:

Com o aniversario do filho se aproximando, o pai vai até a loja de materiais esportivos comprar um skate.
O vendedor, atencioso e detalhista, ouve o cliente dizer que o skate faz recordar os melhores momentos de
sua infancia e que gostaria que seu filho tivesse a mesma experiéncia. Atento ao desejo do pai, o vendedor

pergunta a marca e o estilo do skate que o cliente tinha. Entdo, apresenta um modelo praticamente idéntico
e diz: “Tal pai, tal filho!”. O pai fica emocionado, faz a compra satisfeito e o vendedor fica muito feliz!

| s2
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a) Técnica da sutileza invertida.

b) Técnica do fechamento condicional.

c) Técnica de valorizar as emocgdes.

d) Técnica do sim.
RESPOSTA:
Estd correta a alternativa ¢ (técnica de valorizar as emocgdes). O vendedor identificou que o cliente estava
agindo claramente pelo canal emocional. Entdo, direcionou o fechamento valorizando as emogdes, sem ne-

cessidade de utilizar outras técnicas.

Outro momento importante é o processamento do pedido. Preste muita atengao a ele!

Processamento do pedido

Tao importante quanto conduzir bem as etapas do processo de vendas até o momento do fechamento,
é dedicar atencdo para o processamento interno do pedido. Cuidando dessa etapa da venda, vocé estara
agindo com foco na satisfacdo do cliente e no estabelecimento de um produtivo relacionamento comercial e
profissional com sua clientela.

No fechamento do pedido, é vital que o vendedor cheque todos os detalhes: quantidade, endereco, telefone,
e-mails de contato, para garantir que nada va dar errado. E é de responsabilidade do vendedor acompanhar
esse pedido.

Em vendas internas, é importante que, no ato de entrega do produto para o cliente, por exemplo, em uma
loja, o vendedor faca a checagem produto: cor, tamanho, por exemplo, para que ndo haja problemas e nem
frustacdes por parte do cliente (ter que ir até a loja trocar o produto, por exemplo).

No caso de vendas externas, é muito importante também, quando ele estiver diante do cliente, checar todos
os dados. A checagem dos dados garante ou pelo menos minimiza que alguma coisa dé errado na entrega,

no prazo ou que chegue algum produto em desacordo com aquilo que o cliente pediu.

Agora, faca uma atividade!
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Atividade 4.4

A seguir, analise a histéria de Pedro, vendedor de materiais graficos.

Pedro atendeu o sr. Marcos e fechou a venda apds demonstrar a qualidade do material grafico de que sua
empresa precisava. O fechamento da venda aconteceu com o cliente agradecendo e mostrando-se feliz com

a oportunidade de comprar da empresa fornecedora.

Pedro e o sr. Marcos negociaram a entrega do produto para 7 dias, mas a mercadoria foi entregue ao cliente
depois de 12 dias, sem nenhuma explicacdo.

Ao receber o pedido, o sr. Marcos ligou para reclamar. Quem o atendeu foi o funcionario responsavel pela
expedicdo de pedidos, que informou que a culpa foi da empresa de logistica, terceirizada.

O que Pedro deveria fazer para melhorar a experiéncia do seu cliente?
a) Cortar relagBes com a empresa de logistica.

b) Telefonar para o cliente pedindo desculpas e oferecer antecipadamente um desconto de 10% para a
proxima compra.

c) Devolver o dinheiro do cliente.
RESPOSTA:
Estd correta a alternativa b (telefonar para o cliente pedindo desculpas e oferecer antecipadamente um
desconto de 10% para a proxima compra). A falha na entrega do pedido do cliente nas condi¢Bes negocia-
das poderia gerar um rompimento do relacionamento que indicava se tornar duradouro. Com essa atitude,

Pedro soube contornar a situacao, reconhecendo a falha da empresa ao se desculpar e estabelecendo uma
nova oportunidade de compra para o cliente.

Fidelizacdo de clientes e acompanhamento das vendas

Vender é bom, ndo é? Imagine entdo vender duas, trés ou mais vezes para o mesmo cliente. E muito melhor!
O caminho é fidelizar o seu cliente, o que é possivel por meio de um bom pds-venda.
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Pds-vendas

Muitas empresas pensam que fazer pdés-venda é simplesmente pegar um telefone, ligar para o cliente e sa-
ber o que aconteceu e se ele estd satisfeito. No entanto, o pés-venda também requer planejamento: O que
perguntar? Em que periodo ligar? Devo ligar para todos os clientes ou s6 por amostragem? Devo ligar s6 para
0s maiores e melhores clientes?

Tudo isso precisa de regras para que seja feito como um processo, e ndo so para aqueles clientes com quem
se tem mais afinidade. O pds-venda garante uma nova venda, porque, se o cliente ficar satisfeito, vai voltar
a comprar de vocé. Hoje em dia, € muito importante a gente conhecer o cliente, saber o que ele quer e im-
portar-se com o cliente.

O cliente que sentir que o vendedor, sua empresa e sua marca se importam com ele vai se fidelizar a essa
marca. Ser bem atendido, muitas vezes, é mais importante para o cliente do que ter 100% de suas neces-
sidades satisfeitas. Para isso, é importante reiterar que o banco de dados precisa estar atualizado com as
informacdes do cliente, o que deve ser feito como um processo.

Empreendedores da vida real

Sergio Alvarenga afirma que o pds-venda que gera maior fidelizacdo do cliente é sua continuidade com
ele, sua presenca. E vocé estar presente agendando reunides, conversando por telefone, por e-mail, dan-
do sempre assisténcia e ofertando novas tecnologias que possam ter surgido. E nunca parar de fazer isso,

o que é fundamental para a continuidade de novos negdcios.

O pds-venda pode ajudar a sua empresa a crescer. Para garantir um bom atendimento pds-venda, vocé pode
tomar algumas medidas e implementar algumas acdes.

Passo 1 — Acreditar no pos-venda

O primeiro passo do pds-venda deve ser acreditar que essa agao vai trazer um resultado efetivo e que trara maior
faturamento e lucros para a empresa. Ndo se consegue passar isso para o cliente se ndo existe uma crenga nessa
acdo. Entdo, o vendedor deve ligar para o cliente sentindo que a agdo vai trazer um retorno para a empresa.

Passo 2 — Pés-venda com todos os clientes

O segundo passo é fazer esse procedimento com toda a clientela, dando sempre uma atenc¢ao especial aque-
le cliente que esta comprando pela primeira vez ou que ainda € um cliente novo da empresa. Esse cliente
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precisa de um pouco mais de seguranca para que volte a comprar outras vezes. Também, investindo nisso,
vocé vai fazer com que esse cliente seja um defensor da sua empresa, que ele fale bem dela. Esse é o maior
trunfo que a empresa tem, esses chamados clientes “advogados”. Eles vdo defender sua empresa a qualquer
momento. E falando bem, hoje em dia, nas redes sociais, com amigos, com parentes, ele também traz novos
clientes para a empresa.

Passo 3 — Pds-venda continuo

O terceiro passo é dar continuidade a esse processo. Nao abandone o pds-venda. Ele tem que ser feito com
todos os clientes e continuamente, para que vocé tenha resultados mensuraveis. Além disso, ha alguns pro-
cedimentos rotineiros que vocé pode implementar em sua empresa para reforcar as agdes de pds-venda.
Fidelizacdo de clientes

Para fidelizar seus clientes, algumas medidas podem ser tomadas.

Renovar e inovar

Para reforcar as acdes de pds-venda, é importante que a empresa esteja antenada com atualizagdes, inova-
cdes, tendéncias e traga isso para o cliente. Quando ela entra em contato com o cliente para mostrar que ela
€ uma empresa atualizada, antenada, que ela esta trazendo melhorias para o cliente, ela acaba fidelizando
esse cliente também.

Contato direto com o cliente

A segunda dica é saber qual 0 meio mais eficaz de entrar em contato com o cliente. Como saber isso? E pre-
ciso perguntar para cada um deles. Ha clientes que vao preferir por WhatsApp, clientes que vao preferir por
outros aplicativos, como o Messenger, por exemplo. Outros preferem o contato por e-mail. Alguns clientes
vao disponibilizar um telefone, porque sdo pessoas que estdo um pouco mais disponiveis. Tendo essa infor-
macao, deve-se fazer esse contato, sempre periodicamente. O periodo vai variar muito, dependendo do tipo
de negdcio.

Ganhar a confianga do cliente

A terceira dica é ser sempre transparente com o cliente, para vocé poder ganhar a confianca dele. Mostrar
que vocé esta preocupado, que vocé se importa com as necessidades e os desejos dele, e trazer sempre uma
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inovacdo, um produto novo, mostrar que a empresa esta acompanhando as necessidades e tudo de que ele
necessita. Sempre de forma muito clara e sem esconder as fragilidades do produto ou do servico, caso o
cliente pergunte, é claro.

O assunto seguinte € o acompanhamento das vendas. As informacdes relacionadas ao processo de vendas da

empresa devem ser controladas. Isso vai ajudar bastante na hora de fazer a analise para a tomada de decisdes.

?i!éi‘iﬂ et
N

Acompanhamento das vendas

Todo empreendedor deve acompanhar a movimentacgao, a evolugao do seu mercado, para saber se esse
mercado esta em crescimento ou em declinio. Se ele ja atua no mercado ha algum tempo, deve monitorar
as vendas passadas para desenhar uma meta que seja realistica e atingivel, porém desafiadora. E importante
ter uma meta desafiadora para que a empresa cresca.

Olhando isso, ele vai desenhar e também pode procurar dados sobre isso no mercado. E importante saber se,
nesse mercado, existem sazonalidades e como se preparar para elas. Escutar se o cliente continua querendo
aquele tipo de produto, para manter esse produto em linha ou substitui-lo etc.

E na sua empresa? Vocé oferece vantagens e beneficios adicionais, mesmo com a venda fechada e concreti-
zada? Vocé sabe quantas vendas sdo realizadas? Sabe como os clientes chegam até vocé?

Entdo, ja sabe: é importante definir os controles ideais para o monitoramento e avaliagcdo das vendas na sua

empresa. Ndo se esqueca de buscar informacdes sobre a melhor forma de implementar ou aperfeicoar esses
controles.
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Encerramento

Ao longo do e-book, vocé viu:

técnicas de preparacao do vendedor.

como abordar o cliente.

estratégias de vendas.

dicas para fidelizar o cliente.

Agora, vocé tem praticamente todas as informacdes necessarias para melhorar as vendas de seu empreen-
dimento!

Com tudo o que vocé aprendeu até aqui, coloque em pratica as diferentes técnicas, estratégias e dicas com
a sua equipe de vendas e satisfaca as necessidades de seus clientes.

:..

E boas vendas!

Vocé pode acessar outros produtos do portfolio do Sebrae-SP para complementar seus estudos, por exem-
plo, os cursos Ganhe Mercado e Como Divulgar a sua Empresa.
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