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INTRODUCAO

Ola! E um imenso prazer poder acompanha-lo durante o médulo de Técnicas
de Vendas, um assunto bastante leve e gostoso, o que estimula a leitura.

Bem-vindo ao mddulo de Técnicas de Vendas para o curso e administracao,
todo material foi pensado de maneira a facilitar e estimular o aprendizado do
aluno.

Vocé percebera que as vendas e o atendimento sdao processos que necessitam
que o individuo aprimore as relagdes humanas, quanto mais vocé consegue
relacionar-se bem com outras pessoas, melhor conseguira atender.

Podemos afirmar assim que para atender com exceléncia é necessario que
vOoCcé consiga compreender o outro, estando atento para suas necessidades e
desejos. Afinal, s6 desta maneira sera possivel indicar produtos e servicos que
possam agregar valor a vida do cliente e satisfazé-lo plenamente.

Posso assegurar que com o tempo vocé ira perceber que existem inumeras
técnicas de vendas, assim como técnicas de atendimento, e vocé sera capaz
inclusive de criar as suas proprias. Conhecendo as técnicas mais usadas e mais
relevantes, conseguira, com a pratica, saber quais se encaixam melhor com
determinado publico.

Vocé pode perguntar: tem algumas dicas que independem do tipo de clientela
a ser atingida? Sim, com total certeza, posso afirmar que sim. Agir sempre
com respeito, conforme a boa educagao orienta, com toda cortesia possivel e,
sobretudo, com a maxima atencao para orientar o cliente e encanta-lo.

Nesse caderno, trataremos de temas relevantes dentro da area de vendas e
de atendimento ao cliente, de maneira que ao finalizar este mddulo vocé
possa ter percebido e internalizado um pouco deste universo tao
interessante.

Técnicas de Vendas
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Vamos basear nosso trabalho em quatro competéncias: compreender o
conceito de venda de produto e de servico, conhecer as fases da venda,
desenvolver técnicas de atendimento ao cliente e conhecer boas praticas de
pos-venda.

A primeira competéncia a ser trabalhada é compreender o conceito de venda
de produto e de servico, sera a introdugcdao ao mundo de vendas. Serve para
gue vocé possa ter uma nog¢ao do que é vender, para quem vocé ira vender e
como pode ajuda-lo a satisfazer suas necessidades ou desejos.

Ja na segunda competéncia, iremos conhecer as fases da venda. Vocé ja deve
saber um pouco sobre as vendas, e aqui sera capaz de reconhecer cada uma
das fases do processo de vendas e como fazer o melhor para garantir a
satisfacdo do seu cliente.

Na terceira competéncia, trabalharemos como desenvolver técnicas de
atendimento ao cliente, que serdao muito Uteis no trato com o cliente. Vocé
sera capaz de perceber que existem muitas formas para atender bem
determinado publico-alvo e, com o tempo, entender o que deve desenvolver
ou aprimorar para fortalecer esse processo.

Na quarta, e ultima competéncia, iremos conhecer boas praticas de pds-
venda, afinal a venda nao deve acabar depois da compra do produto ou do
servico, ela deve ser capaz de sinalizar se o cliente realmente ficou satisfeito
com essa aquisicdo. E importante que vocé possa perceber que a satisfacdo
do cliente é ponto decisivo para fideliza-lo e até iniciar novos e outros
negocios.

Tenho certeza de que vocé perceberd o quanto é estimulante trabalhar com
vendas, afinal o processo de atendimento, nada mais é, do que o proprio
aperfeicoamento do relacionamento humano. As técnicas servem de base
para que vocé consiga melhorar e estreitar lacos de confianca com seus
clientes ou futuros clientes.

Técnico em Administracao
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Vocé vera que muito do que estd aqui nés ja deveriamos fazer no nosso
cotidiano, pois o atendimento ao cliente ressalta, sobretudo, o respeito, a
atencao e a cordialidade no trato com outras pessoas.

E essencial observar durante nosso médulo que vocé vai precisar aprender a
ouvir e a interpretar exatamente o que o cliente espera de determinado
produto ou servigo, pois sé assim conseguira vender o produto ou servico
adequado para satisfazer as necessidades ou desejos do cliente.

E, guando conseguir alcancar essa satisfacao, seu cliente criara um circulo de
confianca com sua empresa e fortalecera o vinculo de confianca que ele tera
no produto ou servico adquirido.

Espero que o mdodulo e o material sejam bastante produtivos e que seu
estudo agregue habilidades para o seu futuro, melhorando vocé como
profissional, mas principalmente como pessoa. Lembre-se de que a dedicacao
€ a chave para o sucesso.

Desejo boas horas de estudo e que o material possa ser bastante util, mas
lembre-se de que ele deve servir apenas como base. E indicado que vocé
possa complementar seus conhecimentos por meio de videos e de materiais
diversos na internet, assim como livros e revistas sobre o assunto.

Conquistar o melhor resultado depende sempre de seu esforco e de sua
dedicacdo. Siga em frente buscando concretizar sempre seus objetivos.
Sucesso!

Professora Hilsa Camargo

Técnicas de Vendas
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1.COMPETENCIA 01 | COMP REENDER O CONCEITO DE VENDA DE
PRODUTO E DE SERVICO

Nesta competéncia, teremos uma visao geral da area de vendas. Vocé ira
comecar a se familiarizar sobre o que efetivamente é vender, como fazé-lo e
para quem fazé-lo. Levando em consideracao que a venda ndo é para vocé e
gue deve ser pensada nas necessidades e desejos do cliente, afinal a
finalidade durante todo o processo é encanta-lo.

Vocé deve pensar sempre que o cliente ao final do processo precisa ficar tao
satisfeito a ponto de retornar para novas compras e também de recomendar
o produto ou o servico que vocé vende para outras pessoas, tente trabalhar
sempre assim.

Vamos comecar entendendo o que efetivamente é vender, o que podemos
esperar de ferramentas que dizem nos auxiliar a vender?

1.1 O que é Vender?

Quando vocé soube que teria que estudar uma disciplina de Técnicas de
Vendas certamente deve ter se perguntado por que é importante saber
vender? Ou até mesmo o que sao vendas?

Bom, se analisarmos o que acontece na pratica, a venda é uma forma de
troca, onde trocamos um bem ou servigo por algum valor financeiro.

Vamos comecar entendendo o que realmente é vender, como podemos
melhorar nossas vendas e quais ferramentas podemos utilizar para isso.

Segundo Chiavenato (2006), o processo de vender ndo é assim tdo simples,
pois requer localizar um potencial cliente, aborda-lo e convencé-lo a comprar
algo. Para que essas atividades ocorram com sucesso, € necessario identificar
bem quem é o seu cliente; oferecer algo dentro das necessidades, desejos e
expectativas do seu cliente, de maneira que agregue valor, sendo realmente

Técnico em Administracao
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util ou vantajoso; e, por ultimo, que mecanismos sao possiveis utilizar para
estimular a compra, fazendo-o pensar no custo beneficio dessa compra?

Puxa, quanta coisa precisamos pensar para efetuarmos uma boa venda e para
gue nosso cliente saia satisfeito. Afinal, s6 assim ele tera confianca de que
adquiriu o melhor produto ou servico para suprir suas necessidades ou
desejos, retornando para novos negdcios posteriormente.

Vamos tratar inicialmente dois pontos: qguem é meu cliente? O que oferecer
para satisfazer suas necessidades ou desejos? Falaremos de como oferecer
produtos ou servicos na competéncia 3, que aborda justamente as maneiras
para desenvolver técnicas de atendimento ao cliente.

Nao é possivel vender sem pensar no cliente e em tudo que gira em torno
dele, mas quem afinal é esse tal de cliente?

1.1.1 Quem é o Meu Cliente?

De maneira bem direta, é possivel afirmar que cliente é aquela pessoa ou
organizacao que adquire o produto ou o servigco ofertado por sua empresa.

E como sei se dentro de um determinado grupo de pessoas existe um
potencial cliente? Como saber quem faria ou nao parte da minha clientela?

Bem, o primeiro passo para saber se a pessoa ou organizacao em questao é
um cliente em potencial é definir varias caracteristicas comuns a quem
compra seu produto.

Vamos para um exemplo pratico, digamos que a empresa em que VOCé
trabalha vende camisetas masculinas. Qual o publico que forma sua clientela?

Vamos para as caracteristicas desse publico:

e A principio, comegcaremos pensando que a venda é direcionada para o

Técnicas de Vendas
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publico masculino.

e E qual faixa etdaria compra mais suas camisetas? Elas sao mais direcionadas
para um publico mais despojado, mas ndo tao jovem. Entdo, podemos pensar
em homens de 20 a 40 anos.

e J3 pensou: quanto custam as camisetas em questdao? Isso vai definir a
classe social que mais ira se interessar por suas camisetas.

e E, parafinalizar, qual a regiao mais compra suas camisetas?

Claro de que no exemplo acima falamos apenas de caracteristicas basicas,
mas poderiamos incluir muitas outras que iriam diminuir ainda mais as
pessoas que compram estas camisetas e que seriam nossos provaveis clientes.

Todos os esforcos de uma empresa devem ser feitos no sentido de agradar
esse cliente. Os novos conceitos falam nao sé de conseguir atrair e reter essas
pessoas, mas em fideliza-las através do encantamento, ou seja, ndao basta
mais querer levar algo util para seu cliente, ele precisa ficar mais que
satisfeito, ele precisa ficar encantado.

E como devo fazer para conseguir vender algo tao interessante a ponto nao sé
de satisfazer o meu cliente, mas conseguir esse tal “encantamento”? E
exatamente o que veremos a seguir. O que oferecer para satisfazer as
necessidades ou os desejos do meu cliente?

1.1.2 O que Oferecer para Satisfazer as Necessidades ou Desejos do Meu
Cliente?

Primeiramente, devemos nos perguntar por que falamos em necessidades ou
em desejos? Existem diferencas entre esses dois termos? Se existem, quais
sao elas?

Sim, posso assegura-lo de que existem muitas diferencas na hora que alguém
compra algo por necessidade ou por desejo. A compra para suprir uma
necessidade tera que ser efetuada, diferenciando apenas o produto, marca ou
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valor a ser pago. J& a compra por desejo é aquela que ndo necessariamente
precisa acontecer e, em muitos casos, s6 acontecera depois de supridas todas
as suas necessidades.

Kotler e Armstrong (2007) afirmam que as necessidades estdo ligadas as
funcdes do corpo humano, incluindo as func¢des fisicas bdasicas (alimentacao,
vestudrio, abrigo e seguranca) ou as emocionais (sociais ou individuais). Desse
modo, as necessidades sao elementos basicos da condicdo humana.

A respeito dos desejos, os autores deixam claro que estao relacionados com a
satisfacdo humana, sendo diretamente ligados a cultura, a personalidade e a
inUmeras variaveis que satisfardao o ego do individuo.

Suponha que vocé esteja com fome, tera que se alimentar e ira comprar algo
com essa finalidade, mas a forma de saciar essa necessidade pode mudar.
Vocé pode comprar alimentos e efetuar a refeicao em casa, pode comer na
rua em um restaurante chique ou em um carrinho que vende cachorro-
guente. Percebe? Tera escolhas para o seu consumo, em todos os casos as
escolhas sao sempre possiveis, mas nao é possivel deixar de efetuar a compra
para saciar sua necessidade de alimentacao.

Agora, vamos pensar em uma compra por desejo. Digamos que vocé viu uma
mochila que chamou sua atencao e teve o desejo (a vontade) de compra-la.
Nesse caso, a compra ndo precisa necessariamente ser efetuada, nem por
essa mochila especifica, nem por nenhuma outra. Digamos que vocé teve o
desejo, mas nao disponha de muito dinheiro, entdo essa compra pode ser
deixada para outro momento ou nem mesmo acontecer.

Percebeu como existe diferenca quando vocé vai vender algo de que o seu
cliente necessita ou quando o que vocé vende serve para satisfazer um
desejo? Antes de pensar em vender, faca esse questionamento: meu produto
serve para satisfazer uma necessidade ou um desejo?

Como serd que alguém pode oferecer algum produto ou servico que consiga
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atender um cliente de maneira satisfatoria? E ainda mais, como vou oferecer
algo que seja tao relevante para essa pessoa a ponto de deixa-la
surpreendida?

Para que isso seja possivel, um bom vendedor deve conseguir: ouvir
atentamente o cliente, questionar para compreender melhor suas
necessidades ou desejos, minimizar possiveis rejeicoes, responder todos os
guestionamentos do cliente e avaliar os melhores produtos ou servigos para a
situacao.

Vamos comecgar com um dos pontos criticos para uma boa venda: o ouvir
atentamente o cliente. Talvez uma das tarefas mais dificeis seja ouvir outra
pessoa sem tirar conclusdes precipitadas, sem interrompé-la e conseguindo
avaliar cada um dos argumentos utilizados sobre o que o cliente efetivamente
deseja adquirir.

Certamente, ouvir com atencao e perceber qual a real necessidade ou desejo
do seu cliente sdao um excelente comeco, podendo ser a chave para o sucesso
ou fracasso da venda.

Mas, muitas vezes, durante as explicacdes do seu cliente, algo nao ficou claro.
Vocé nao conseguiu entender muito bem algum detalhe do que ele precisa.
Esta na hora de questionar, interagir com ele, mas sempre com gentileza.
Cuidado com questionamentos grosseiros ou que denotem falta de paciéncia.
Uma postura educada e agradavel é a melhor a ser adotada nesse momento.

Vocé ja deve ter conseguido um bom dialogo com o cliente, ouvindo,
interagindo para esclarecer quaisquer duvidas e ja pode até ter feito algumas
sugestdes. Caso tenha indicado produtos ou servicos que foram rejeitados
pelo cliente, tente ressaltar os pontos positivos de suas sugestdes. Nao
assuma postura arrogante, como se soubesse qual produto ou servigo ele
deve escolher, continue tentando dialogar da forma mais simpatica possivel.

Normalmente, quando o cliente fica interessado em algum produto ou

10
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servico, ele fard perguntas sobre as caracteristicas do que deseja comprar. E
sua oportunidade para mostrar tudo o que o produto ou servico tem de
melhor. Lembre-se de salientar as qualidades que vocé considera mais
importantes. Pode ser o pre¢o, o material com o qual é feito o produto, as
inovagodes tecnoldgicas ou qualquer ponto especial que seja diferente e mais
interessante que outros vendidos pela concorréncia.

Calma, estamos quase 13, vocé estd a apenas um passo de fechar sua venda.
Tente orientar o cliente sobre qual ou quais produtos seriam mais
interessantes, para que ele faca uma compra que o deixe plenamente
satisfeito e, quem sabe, até encantado.

Agora que vocé compreendeu quais sao 0s passos iniciais, deve estar atento
para efetuar uma boa venda, pensando n3o sé na sua venda efetivamente,
mas em atender seu cliente com algo que realmente fara diferenca. Pode
surgir o seguinte questionamento: faz diferenca vender um produto ou
servico? Existem diferencas na pratica ou apenas conceitualmente.

1.2 Diferencgas entre Produto e Servico

Existem inUmeras diferencas em lidar com produtos ou servicos e para vendas
também fara diferenca se o que serd vendido é um produto (um bem com
caracteristicas bem definidas) ou um servico.

Kotler e Armstrong (2007) asseguram que servico é um produto com
caracteristicas especificas, sendo essencialmente intangiveis e que nao
resultam na posse de nada.

O mais importante diferenciar entre os dois é que, no caso do servico, as
caracteristicas podem nao ficar tdo claras e como é algo que nao se vé, ndo se
toca, pode ndo ser tao bem compreendido quanto um produto que esta ali na
frente do cliente.

Talvez sejam justamente as caracteristicas especificas dos servicos que
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tornam um pouco mais complicadas esse tipo de venda, necessitando de uma
atencao maior de quem oferece o servigo para ter a certeza de que atende as
expectativas do seu cliente.

1.2.1 Produto

O marketing moderno nos traz o produto como sendo a resposta a um desejo
ou necessidade de um mercado. E aqui cabe diferenciar marketing de venda.
A venda é apenas um dos elementos do marketing, e o marketing é um
conjunto de ferramentas para encantar o cliente.

O produto é, entdo, algo que deve ser planejado no sentido de garantir que o
publico-alvo (a provavel clientela a ser atingida) fique extremamente
satisfeito, o que quer dizer que tudo a ser produzido deve levar em
consideracgao as particularidades dos clientes.

O produto aparece como um dos elementos que compdem o Mix de
Marketing ou os famosos 4Ps. Vejamos quais sao eles e sua relevancia dentro
do processo de vendas:

e Produto - s3ao as caracteristicas de um determinado bem como, por
exemplo: as variedades produzidas, a qualidade do que sera produzido, o
design envolvido na producao do bem, como sera a embalagem e as
caracteristicas do bem para satisfazer os desejos e necessidades dos seus
clientes.

e Prego — é o valor financeiro envolvido para obtencao do bem. Ele esta
atrelado ao preco de tabela, aos descontos, prazo de pagamento e outras
variaveis.

e Praga — s3ao as varidveis relacionadas ao local e aos canais para
disponibilidade do produto.

e Promogao — envolve as formas de mostrar aos possiveis clientes as
vantagens da compra do produto em questdao, de maneira a comunicar e a
convencer de que o produto sera uma excelente aquisicao.

Técnico em Administracao
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Depois do cliente, o produto é o centro da atencdo quando falamos em
venda. Para que vocé consiga efetuar uma venda com sucesso, deve conhecer
todas as caracteristicas do produto que deseja oferecer ao seu cliente, mas
isso apenas ndo basta. O bom vendedor deve estar sempre a frente, deve
perceber o que o seu produto oferece a mais, o que possui de diferencial em
relacdo aos mesmos produtos oferecido pela concorréncia.

E quando o que queremos vender é um servigo, sera que existe diferenca no
processo de abordagem? Sera que o mix de marketing é o mesmo?

1.2.2 Servico

Anteriormente, vimos que o préprio Philip Kotler (pai do Marketing moderno)
afirma que o servico é um produto com caracteristicas especificas, mas que
caracteristicas sao estas?

Podemos citar pelo menos quatro caracteristicas que tornam os servigos tao
particulares: a intangibilidade, a perecibilidade, a heterogeneidade e dificil
monitoracao.

No que diz respeito a intangibilidade, o servico ndao é algo concreto que pode
ser tocado ou mesmo visto. Trata-se de algo muitas vezes dificil de ser
compreendido, que depende da visualizacdo e percepc¢ao do cliente, o que
inUmeras vezes resultam em aquisicoes equivocadas e podem gerar
posteriormente muita insatisfacao.

O servico é perecivel e ndo pode ser estocado (nem pela empresa, nem pelo
cliente) para depois ser consumido, ele é produzido na mesma hora em que o
cliente o consome e sua execugao s6 ocorre com a presenga do cliente, ou
seja, o servico nao ocorre separado do cliente (principio da inseparabilidade).

Também é preciso atencao para o fato de que é executado por pessoas e
depende do cliente para que ocorra, o que diminui drasticamente sua forma
de padronizacdo. Por seu carater essencialmente intangivel, é dificil de ser
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executado da mesma forma em todos os momentos.

E, por fim, como estabelecer indicadores para avaliar com eficiéncia algo que
muda muito em seu formato de execugao? Se ndao existem padrdes ou se eles
sao dificeis de serem mantidos, como monitora-los?

Por todos os fatores acima descritos, € comum a venda de um servico ser
baseada na percep¢ao do que o cliente tem sobre determinado mercado,
empresa e a prestacdao de servico por ela oferecida. E a opinidao de outros
clientes que ja utilizaram o servico em questao tem grande peso, ja que o
cliente ndo pode visualizar o que esta comprando como acontece no caso dos
produtos.

O setor de servico é de grande relevancia para o Brasil e para o mundo, talvez
voCé nunca tenha pensado nisso. Vejamos um pouco do que os servicos fazem
para serem relevantes dentro do cenario global.

1.2.2.1 A Importancia dos Servigos

Muitos autores afirmam que o setor de servicos é a grande forca da economia
mundial, ele movimenta muito dinheiro, inclusive como é o caso do Brasil,
conforme figura abaixo.

e Participacao das atividades
econdmicas no PIB*

Servigos Industria

67% 3 27,5%
Agropecuaria

*Resuitado de 2011, caleulado 55%

a partir das C ontas Nacionais Trimestrais

GO ERE eea e

Figura 1-Participacdo das atividades econdémicas no PIB.
Fonte: http://blogs.estadao.com.br/celso-ming/2012/11/page/3/
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Em 2012, quando foi feito o cdlculo do ano anterior, nao foi surpresa alguma
perceber que o setor de servicos atendia quase 70% de todo o PIB Brasileiro,
afinal essa tendéncia ndo é, de maneira alguma, um fato isolado. Ela reflete o
esmagador crescimento dos servicos como fonte de riquezas das nagoes.

O conceituado autor de marketing de servicos Lovelock (2011, p. 05), ja
afirmava que

A participacdo percentual do setor de servigos esta
crescendo em quase todas as economias do mundo. Até
mesmo em economias emergentes, a produg¢ao de
servicos vem crescendo rapidamente e muitas vezes
chega a representar a metade do PIB.

De forma que adaptar as vendas nao s6 aos produtos, mas também aos
servicos, € uma questao de sobrevivéncia e € uma resposta as tendéncias de
transformacgdes que colocam esse setor no centro da economia, nao sé no
Brasil, mas ao redor do mundo.

Entdao, podemos afirmar que quando vocé compreende que vender deve levar
em consideracdo, além do cliente e sua satisfacdo com a compra, as
caracteristicas do que se quer vender, certamente vocé percebera que vender
produtos e servicos vao requerer habilidades diferentes.

Serd que para melhorar suas competéncias seria interessante conhecer um
pouco mais sobre as fases de uma venda e como agir para obter o melhor
desempenho em cada uma delas?
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2.COMPETENCIA 02 | CONHECER AS FASES DA VENDA

Agora que vocé ja tem uma nogao do que seja vender, para quem vender e 0s
pontos basicos das diferencas entre vendas de produtos e servicos,
comegaremos a estudar cada uma das fases da venda. Assim, vocé percebera
que a venda comega muito antes da interagdo para convencer seu cliente a
comprar ou adquirir algo.

E engracado pensar que a venda ndo comeca efetivamente na hora da compra
daquilo que se deseja vender, assim como ndao acaba na hora que vocé
consegue efetuar sua venda. Ela comega muito antes deste momento, vocé
precisa planejar a venda, da mesma maneira que precisara avalia-la apds seu
cliente usufruir daquilo que comprou, deve estar atento ao que ele tem a
dizer sobre sua satisfacao.

Dessa maneira, é possivel identificar trés fases bem definidas do processo de
vender: o antes, o durante e o depois. O que contém em cada um deles, o que
precisamos saber para estarmos preparados para uma boa venda?

Diagnéstico do cliente
PRE-VENDA ===  Definicio de objetivos e metas
Estratégias para atingir o objetivo

Apresentacéao
VENDA wm—p  Negociagdo
Reversao

Entrega do produto
POS-VENDA =)  Agsisténciatécnica

Satisfagao do cliente

Figura 2-Etapas de vendas.
Fonte: edisontalarico.wordpress.com/page/4/
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2.1 Pré-Venda

E muito comum se perguntar: como assim a venda comega muito antes da
venda propriamente dita? Vocé precisa se preparar para a venda, deve
planejar cada acdo cuidadosamente, sempre levando em consideracdao as
necessidades, desejos e expectativas do cliente com relacdo a compra.
Quanto mais elementos vocé souber a respeito da sua clientela e o que ela
espera dessa compra, melhor serd o resultado.

Nesse momento, é relevante conhecer bem alguns pontos:

e O produto ou servico ofertado por sua empresa (incluindo os diferenciais
competitivos), sua qualidade, durabilidade, aceitacdao no mercado e tudo que
seja necessario para saciar os questionamentos de seus clientes;

e A empresa em que vocé trabalha, incluindo sua imagem no mercado e
suas politicas de pagamento;

e E, claro, os habitos e comportamentos de seus potenciais clientes para
satisfazé-los da melhor maneira possivel.

Lembre-se de que a pré-venda envolve varias etapas e, de olho nestes
elementos iniciais, vocé ja estara apto a comecar a primeira delas que é
prospectar o mercado.

2.1.1 Diagndstico do Cliente

E necessdrio, inicialmente, perceber quem s3o seus possiveis clientes, o
publico que é mais interessante para vocé dirigir seus recursos de vendas e
demais esforgos.

Vocé deve garantir que as novas vendas ocorram tanto para clientes antigos
como para novos, de forma que consiga conquistar uma nova clientela, mas
também manter a que ja existe.
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[Cnnhecer 0 perﬁl..
\do seu alvo

. Saber como |
[ Prospectar e... J—i bordar o alvn/

\_(Cnnhecer as demandas
'do sen alvo :

Colocar-se
‘em evidéncia

Figura 3-O que é prospectar?
Fonte: coachalfa.wordpress.com/prospeccao/

A figura acima fala de cinco varidveis quando se pensa em prospectar novos
mercados: saber o que se procura; conhecer o perfil do seu alvo; saber como
abordar o alvo; conhecer as demandas do seu alvo; e por fim, depois de
descobrir e analisar cada uma das variaveis anteriores, estar em evidéncia. Ou
seja, como demonstrar que seu produto ou servico conseguira suprir
adequadamente as necessidades de seus clientes?

E depois de prospectar o mercado que vocé deseja atingir, apds conhecer
N\
Pesquise:
recomendo a leitura
do artigo
“Prospecgdo nao é
milagre, é um

melhor uma série de elementos que o compdem, como fazer para analisar a
potencialidade de determinado cliente?

Em um processo de vendas mais elaborado, vocé efetuara uma série de

pesquisas antes de pensar na venda efetivamente, uma delas é a analise da F’ro(clesso CZ”“’”“""-
. . ue pode ser
potencialidade do cliente. acessado através do
link:

http://coachalfa.wo
Nessa etapa da pré-venda, vocé ira voltar suas preocupagdes para tentar rdpress.com/prospe

. p A . . ~ ccao/prospeccao-
identificar qual a relevancia do cliente em questdo, se ele realmente vale o nao-e-milagre-e-
esforco para sua conquista e fidelizacao, lembre-se de que isso implicara a processo-continuo/

utilizacao de uma série de recursos envolvidos.
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Vocé pode seguir um roteiro de cinco passos para analisar a potencialidade do
seu cliente:

e Listar todos os clientes que foram levantados da fase de prospeccao;

e Avaliar o potencial de cada cliente em particular;

e Efetuar uma classificacao de cada um desses clientes;

e Definir quais deles sdao mais interessantes a empresa, de maneira que vocé
possa dar prioridade a eles;

e Definir como vocé pode satisfazer e encantar cada um de seus clientes
listados. Lembre-se de pensar no que eles procuram e como podera auxilia-
los.

Depois de definir seus clientes prioritarios, é hora de definir seus objetivos e
metas. E 0 momento de pensar em como concretizar sua venda.

2.1.2 Definigcao de Objetivos e Metas

Agora que vocé ja conhece um pouco sobre seus principais clientes, precisa
decidir quais serao os seus objetivos e metas com relagao a eles.

Vocé pode se perguntar: o que sao os objetivos e metas quando se trata da
area de vendas? O que devo levar em consideracao para defini-los?

E possivel afirmar que sdo os resultados que vocé espera alcancar com suas
vendas. Para definir cada um deles, é necessario que vocé tente ser realista,
bastante claro, e o mais direto possivel. Nao esqueca: sd crie objetivos e
metas possiveis de alcancar.

Para sua elaboracdo, leve em consideracdao, entre outras coisas: qual é o
volume de vendas que vocé deseja atingir, como atingir essas vendas, como

satisfazer e fidelizar sua clientela.

Apos definir com clareza os objetivos e metas a serem alcancados, pense nas
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estratégias que vocé usard para conseguir concretiza-los.
2.1.3 Estratégias para Atingir o Objetivo

As estratégias sao os caminhos para conseguir atingir os objetivos e metas
tracados anteriormente. Ndo existe uma forma Unica, mas existem algumas
mais eficientes.

Suas estratégias sao as maneiras de direcionar o seu planejamento para
garantir que vocé alcance sempre os melhores resultados. Elas propdem
alternativas com solugdes mais coerentes pensando sempre em desafios e
problemas identificados em outros momentos.

2.2 Venda

Na primeira competéncia deste material ja tratamos rapidamente do que vem
a ser vender para que vocé conseguisse ter uma visdo geral do processo, mas
€ preciso compreender que existe muito mais a ser considerado e por este
motivo, falaremos sobre o tema de maneira bem mais detalhada.

Agora abordaremos mais formalmente o que vem a ser o processo de vendas,
suas etapas e como tirar o melhor de cada uma delas. Vocé conseguira
perceber a diferenca entre cada uma delas e como tirar o melhor de cada
etapa trabalhada.

2.2.1 Apresentagao

A apresentacao de vendas é quando vocé colocara em pratica tudo aquilo que
pesquisou e toda preparacdo que aconteceu antes desse momento.

E claro que a fun¢do maior da apresentacdo de vendas é agradar o cliente de
tal maneira que ele decida fechar negdcio e escolha adquirir o produto ou
servico que vocé esta oferecendo.
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Algumas técnicas sao possiveis para melhorar suas chances na hora de uma
apresentacao de vendas:

e Tente oferecer o maximo de caracteristicas do que vocé deseja vender.
Nao se esqueca de enfatizar as vantagens e como vocé acha que o produto ou
servico se ajusta as expectativas do seu cliente.

e Permita que o cliente expresse o que espera de sua compra, estimule-o a
falar sobre qual desejo ou necessidade deseja atender com o produto ou
servico. Assim, sera mais facil entender sua vontade e conseguir argumentos
para convencé-lo de que seu produto ira realmente ser util e trazer satisfacao.
e Nao seja passivel, esteja sempre receptivo e demonstre para seu cliente
gue a sua oferta nao so é a mais adequada, mas acima de tudo que vocé é o
fornecedor mais indicado para fornecer-lhe a solucao.

e Tenha sempre cuidado com o formato de linguagem utilizada. A
comunicac¢ao é uma grande aliada para transmitir informacdes que serao de
extrema relevancia para a decisao final do cliente.

Mas “nem tudo sao flores” quando falamos do processo de apresentacao de
vendas, existem varias atitudes que devem ser evitadas, falaremos de apenas
algumas mais significativas:

e Na&o encha o cliente de informacdes desnecessarias, o excesso de
explicacOes fazem tanto estrago quanto a falta delas.

e E muito comum na hora da venda pensar em suas preferéncias, naquilo
gue supriria bem suas necessidades ou vontades, e ainda no produto ou
servico que vocé escolheria. Mas fique atento que a venda é para outra
pessoa, tente colocar-se no lugar dela, e sé ai propor uma solucao, sempre
baseada nas expectativas do seu cliente e ndao nas suas.

e Entre as informagcdes que vocé ira abordar, saliente as diferencas, os
chamados diferenciais competitivos. Isto pode garantir que seu cliente se
decida a partir de alguma vantagem que percebeu que existe no produto ou
servico que vocé esta oferecendo e que nao encontrara na concorréncia.
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Agora que vocé ja conhece varias técnicas para apresentar com eficiéncia o
seu produto ou servigo, vamos pensar em pontos que podem ocorrer durante
a negociacao do que vocé quer vender.

2.2.2 Negociacao

Muitos afirmam que negociar é uma arte e que nunca uma negociacao é igual
a outra. O que se pode assegurar com certeza é que se trata de uma troca,
onde acontecerao inumeros ajustes e em que nenhum dos dois lados quer
“sair perdendo”.

Segundo Moreira (2001), é possivel verificar quatro etapas do processo de
negociagao.

e Preparagao — fase em que se devem conseguir os dados e analisar tudo a
respeito do cliente para conseguir tracar um perfil adequado do
comportamento dele e de suas necessidades ou desejos.

e Discussao — de posse de todos os dados e analise importantes sobre o
cliente, é a hora de acertar detalhes sobre a compra do produto.

e Proposta — é a hora de concordar ou nao com o que foi discutido
anteriormente e oferecer uma proposta concreta ao seu cliente.

e Barganha — para que a compra seja finalizada com sucesso, vocé deve
buscar um ponto de equilibrio onde a situacao seja confortavel e satisfatoria
para os dois lados.

O autor fala ainda em principios da negociacao. Elementos a que o negociador
deve estar atento para finalizar a venda com sucesso, sdo eles:

e Ofertas realistas — ndo adianta concordar com situacdes que nao podera
cumprir. E melhor deixar claro desde o inicio até onde pode chegar.

e Conceder algo tem um pre¢o — sé conceda algo em troca do outro lado
ceder em outro ponto. Por exemplo: o cliente pede para baixar o preco de
determinado item, diga que s6 serd possivel caso a forma de pagamento deixe
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4

de ser para 45 dias e passe a ser para 30 dias. Tente manter sempre a
negociacao em termos do “ganha — ganha” para que o cliente nao ache que
pode fazer inumeras solicitagdes.

e Trocar o que é menos importante pelo que é fundamental — ja que em
algum momento vocé tera que ceder, tente fazer isso em algo que nao seja de
grande relevancia.

Mesmo observando atentamente cada uma das diretrizes acima, lembre-se de
gue o sucesso final da negociacdao depende mesmo de vocé e do seu bom
senso. Se em algum momento a situagdo ndao saiu como vocé imaginou ou
planejou, prepare-se para inverter o quadro e efetivar sua venda.

2.2.3 Reversao

A chamada reversao de vendas é a tentativa de redirecionar uma venda que
por algum motivo n3o estd ocorrendo conforme o seu planejamento. E
possivel, inclusive, utilizar uma abordagem diferente para garantir que a
venda possa ser fechada com sucesso.

De maneira nenhuma demonstre insatisfacdo ou ansiedade com a situacao.
Imagine que é mais uma oportunidade para aprimorar as suas habilidades

com o processo de vendas.

Se tiver calma e souber lidar com a frustracao inicial, logo saird com a venda
concretizada, apesar do inesperado “desvio de curso”.

Mas nao imagine que seu trabalho finalizou, afinal o pds-vendas é também
muito importante para garantir a fidelizacdo do cliente e pode gerar novos
negocios.

2.3 Pés-venda

Aqui, daremos apenas uma ideia do quem vem a ser o processo de pds-venda,
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pois trataremos dele de forma mais detalhada na quarta e Uultima
competéncia.

Muita gente pensa que, quando efetua a venda, o trabalho esta finalizado,
mas ndo é verdade. E preciso compreender que a etapa de pds-venda pode
ajudar bastante nas proximas vendas, pois a percepcdao do cliente apds a
utilizacdo do produto ou servico podera fornecer-lhe dados relevantes para
uma nova venda.

E o fato do cliente saber que pode “contar com sua ajuda” em qualquer
situacdao, mesmo depois de encerrado o processo de vendas, fortalecera a
confianga e vinculos criados.

Vamos pensar em técnicas que promovam o bem estar entre o vendedor e o
cliente em todos os momentos do processo de vendas. Sera que existem
formas de melhorar esse relacionamento?
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3.COMPETENCIA 03 | DESENVOLVER TECNICAS DE ATENDIMENTO
AO CLIENTE

J4 pensou que pode haver atitudes no trato com os clientes que facilitam a
venda? Iremos analisar algumas varidveis que podem fazer uma grande
diferenca e outras que devem ser evitadas a todo custo, pois podem interferir
negativamente nas vendas.

Comecaremos conversando sobre a postura adequada que vocé deve ter ou
desenvolver para atender bem seus clientes e como jamais vocé deve se
portar quando atender sua clientela. Maos a obra. Vamos desenvolver ou
melhorar as habilidades necessarias para conquistar a postura desejada.

3.1 Habilidades para Atender

A atividade de atender bem vem impregnada de requisitos da boa educacao e
da cordialidade. Vocé nao é obrigado a gostar do seu cliente, mas o respeito
estd acima de qualquer impressao ruim que vocé tenha dele. Vamos analisar
os elementos que vocé deve ter atencdao quando estiver atendendo.

3.1.1 Relacionar-se Bem com as Pessoas

Caracteristica fundamental quando pensarmos em qualquer interacao
humana, e fica muito evidenciada na hora do atendimento. Requer
habilidades especificas como gentileza e empatia (é necessario colocar-se no
lugar do outro para tentar compreender bem suas necessidades ou desejos).

O homem é um ser que vive prioritariamente em sociedade e precisa
relacionar-se com outras pessoas, de maneira que é uma caracteristica que

nasce com ele, mas que vai melhorando e que pode ser aperfeicoada.

Para um excelente atendimento, o relacionamento interpessoal é tao
importante quanto desenvolver habilidades técnicas. Nao sdo raras as vezes

25
Técnicas de Vendas




Secretaria de
Educacao

Competéncia 03 PERNAMBUCU

GOVERNO ESTADO

gue o contato com o ser humano se distancia do académico e se fortalece na
compreensao, no fato de nos esforcarmos verdadeiramente para
entendermos o outro.

Ja se perguntou alguma vez se faz diferenca abordar alguém ou ser abordado
por essa pessoa? Serd que ter iniciativa nas relacdes humanas faz alguma
diferenca?

3.1.2 Ter Iniciativa

Nao é nenhum segredo que esta caracteristica € muito apreciada no mundo
organizacional. As empresas procuram pessoas com o perfil de tomar a
iniciativa. Mas por que sera que a caracteristica é assim tao relevante?

Alguém que toma a iniciativa ou, como costumamos dizer, que tem iniciativa,
€ uma pessoa que nao fica esperando que algo aconteca, ela se dispde a fazer
as atividades ao seu redor sem que isso precise ser solicitado.

No trato com o ser humano, tomar a iniciativa pode significar cumprimenta-lo
cordialmente, perguntar se o cliente deseja sentar ou até mesmo um copo de
agua.

Tomar a iniciativa dentro do processo de atendimento é necessariamente se
dispor a fazer algo que o cliente nao pediu, mas que através da sua percepc¢ao
das necessidades e desejos do outro, vocé reconhece que pode agrada-lo com
determinada atitude.

Para tomar a iniciativa no relacionamento interpessoal, vocé precisa
compreender um pouco do que se passa com aquela determinada pessoa, o
gue de maneira alguma é uma tarefa facil, mas nesse ponto o marketing pode
ajuda-lo com seu cliente. Existe uma ferramenta que analisa exatamente este
ponto especifico. O estudo do comportamento do consumidor pode dar uma
luz para identificar influéncias que a pessoa sofre no uso geral de seus
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consumos e como lida com suas necessidades e desejos através dessas
influéncias.

3.1.3 Conhecer o Comportamento do Consumidor

O marketing descobriu no estudo do comportamento do consumidor uma
série de varidveis que podem ajudda-lo bastante na hora de lidar com seu
cliente, tanto na venda quanto no atendimento.

Las Casas (2009), um conceituado académico na area do marketing, chama a
atencao para como esse estudo é importante. Ele afirma que varias teorias
foram desenvolvidas para traduzir e interpretar os anseios dos mais diferentes
grupos de compradores, analisando quais sdao os elementos influenciadores
da compra.

Mas sera que interpretar o que esta na cabeca do ser humano é tarefa facil?
N3o, certamente é uma tarefa complicada. E, para conseguir desvendar
alguns desses mistérios, o marketing usa como apoio a psicologia, a
sociologia, a economia e a antropologia.

O estudo do comportamento do consumidor divide as influéncias para os
formatos de consumos de cada pessoa em internos e externos. Elas podem
nos ajudar a compreender o que leva uma pessoa a optar por um ou por
outro produto.

3.1.3.1 Fatores Internos que Influenciam o Comportamento do Consumidor
Como o préprio nome diz, esses fatores vém de dentro do consumidor e estao
ligados a caracteristicas individuais de cada ser humano. Falaremos dos dois

fatores mais relevantes: a personalidade e a motivacgao.

A personalidade vai impactar diretamente nas respostas que a pessoa tera aos
estimulos do ambiente, por isso cada acao de marketing, acao de promocao
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(no sentido de evidenciar um produto ou servico) ou acdo de venda tem um
efeito especifico em cada um dos individuos.

A formacgdo da personalidade sera influenciada diretamente pela genética e
pelo ambiente. Sabe-se, inclusive, que nossos padrdes de respostas tém muito
dos estimulos positivos e negativos que recebemos ao longo de nossa vida.

Essas caracteristicas que formam a personalidade sdao mais dificeis de serem
percebidas, mas, quando bem interpretadas, podem nos trazer informacdes
muito relevantes sobre o cliente em questao.

Vocé pode estar se perguntando como a motivacao de alguém pode ter
reflexos nas compras? Vamos pensar juntos para desvendar o mistério.

Varios estudiosos ao longo dos anos tentaram vincular a motivacao aos
estimulos para o que o ser humano faz. Uma das teorias mais famosas, nesse
sentido, é a Teria das motivacdes ou Teoria das Necessidades, desenvolvida
por Abraham Maslow, também conhecida como Teoria de Maslow.

4 Desafios mais complexos,
trabalho criativo, autonomia,
participacdo nas decisdes.

A Ser gostado, reconhecimento, promogoes,
responsabilidade por resultados.

‘A Bom clima, respeito, aceitacao,
interacao com colegas,
superiores e clientes, etc.

‘@ Amparo legal, orientacdo precisa,

Seguranca seguranca no trabalho, _
4 estabilidade, remuneracao.

of

4 Alimentacdo, moradia,
conforto fisico,
descanso, lazer, etc.

Fisiologicas

Figura 4-Piramide das necessidades de Maslow.
Fonte: enfermagem24hr.blogspot.com.br/2011/11/piramide-de-maslow.html

Maslow afirma que o comportamento das pessoas acontece no sentido de
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suprir suas necessidades, iniciando na base da piramide com as necessidades
fisioldgicas e passando por todos os niveis até chegar ao alto da piramide. De
acordo com o autor, so se pensa em atender a necessidade do nivel seguinte
guando o anterior ja foi saciado.

A teoria aliada ao comportamento do consumidor nos orienta que as pessoas
pensam em comprar bens e servicos de acordo com a motiva¢dao ou
necessidade que ainda nao foi saciada, de maneira que alguém que ainda nao
comprou alimentos para o consumo daquele determinado més para sua
familia, certamente ndo estara pensando em se associar a um clube, ja que as
necessidades fisioldgicas e outras precisam ser satisfeitas para que o individuo
venha a pensar em alguma necessidade afetivo — social.

E possivel afirmar, sem medo de errar, que as motiva¢cdes podem nos ajudar a
identificar alguns estimulos que nosso cliente tera para determinada compra
e ainda pensarmos em qual dos niveis de necessidades ou motivacdes esta o
produto ou servico que estamos oferecendo, compreendendo se ele € ou nao
essencial para as pessoas. Quanto mais embaixo da piramide, mais essencial
para o consumo.

Outros elementos que influenciam bastante no comportamento do
consumidor s3o os fatores externos, esses bem mais faceis de serem
reconhecidos.

3.1.3.2 Fatores Externos que Influenciam o Comportamento do Consumidor

Existem inumeros fatores que sdao externos ao ser humano, mas que exercem
grande influéncia em sua forma de consumo. Falaremos de trés dos principais:
a cultura, a familia e a classe social.

A cultura tem aspectos claros de uma determinada populacdao, de uma
sociedade, podemos dizer, por exemplo, que a moda influencia a cultura
assim como é influenciada por ela. Esse fator externo é tdao importante
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guando pensamos em consumo que ouso até dizer que deveria ser o primeiro
a ser levado em consideragao quando vocé iniciar suas pesquisas e
percepcoes sobre a venda para determinado cliente ou grupo de clientes.

Também devemos ter atencdao nos habitos e respostas familiares a
determinados esforcos de midia, pois os valores familiares ficam impregnados
nas pessoas, inclusive direcionando seu comportamento de compra.

Imagine uma familia onde os pais tém habitos alimentares saudaveis, comem
frutas e verduras, procuram tomar sucos. E muito provavel que seus filhos
cresgam com esse mesmo formato de consumo alimentar, pois aprendem e
cultivam consumos semelhantes.

E, por ultimo, vamos pensar na classe social em que determinada pessoa esta
inserida, que elementos dessa classe social influenciam o cliente? Varios: o
tipo de preferéncia por algumas marcas, por determinado género musical, até
o tipo de alimentacgao é influenciado pelo poder aquisitivo das pessoas.

As empresas levam bastante em consideracdao para qual classe social
idealizam determinado produto ou servico. Analisando varias caracteristicas
de um publico que tem uma faixa de rendimentos semelhante, é possivel
perceber muitas similaridades em seus consumos, incluindo o que é mais
atrativo para cada publico.

Certamente conhecer um pouco do comportamento de cada consumidor
pode dar a vocé um grande diferencial na hora do atendimento, e até ajudar a
planeja-lo. Mas com certeza nenhuma das técnicas abordadas até aqui irao
auxilia-lo se vocé nao tiver inteligéncia emocional.

3.1.4 Inteligéncia Emocional

A inteligéncia emocional vem sendo discutida amplamente na sociedade
moderna. Ela tem estreita relagdo com o autocontrole. Vocé ja ouviu alguma
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referéncia ao termo? Tem alguma noc¢ao do que seja?

Talvez a principal caracteristica quando falamos da inteligéncia emocional seja
pensar antes de agir, ndo se deixar ser influenciado pela situacdao. Sera que
esta caracteristica pode ser aprendida ou melhorada?

Ha individuos que parecem “ja nascer inteligentes emocionalmente”, que
conseguem manter a calma mesmo em momentos extremos, quando todos ja
estdo desesperados. Esse tipo de habilidade pode ser treinada ou melhorada
com o tempo, € um condicionamento das emocodes.

Imagine uma situagdao em que vocé esta atendendo um cliente e este o trata
com extrema arrogancia. “O cliente sempre tem raz3o”, vocé pensa. E neste
momento que vocé terd que fazer uso da inteligéncia emocional e manter-se
calma, evitar destratar ou discutir com ele.

A inteligéncia emocional quando bem trabalhada possibilita que vocé
enfrente grandes situacdes de estresse e ainda assim continue conseguindo
analisar com calma a situacao para poder soluciona-la da melhor forma. O que
seria uma vantagem, pois no trato com os clientes, certamente, vocé passara
por momentos conflitantes.

E se vocé conseguisse aliar essa caracteristica ao fato de poder interpretar os
sinais que o corpo humano nos da a cada momento? Saber interpretar
linguagem corporal pode ser um excelente recurso para melhorar cada vez
mais seu atendimento.

3.1.5 Linguagem Corporal
E estranho pensar que mesmo sem falar uma palavra é possivel interpretar os
interesses de uma pessoa. Se vocé observar atentamente, percebera que

consegue compreender suas reacdes e se algo estimula ou ndo seu interesse.

Os trés fatores que vocé deve observar com mais cautela na hora do
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atendimento, tanto seus quanto do cliente, sdo: o tom de voz, a postura e o
olhar. Muitas vezes vocé ira demonstrar ou perceber contentamento ou
descontentamento quando prestar atengao nesses elementos.

Agora que vocé ja leu sobre as habilidades que deve ter ou desenvolver para
efetuar um bom atendimento, vamos para algumas técnicas que podem
melhorar ainda mais o processo.

3.2 Técnicas de Atendimento

Existem muitas técnicas para melhorar e manter a exceléncia quando falamos
de atendimento ao cliente, e posso assegurar-lhe de que a medida que vocé
esteja familiarizado com os processos da atividade, também ird criar suas
proprias técnicas.

Conforme as pessoas evoluem no trabalho de vendas, percebem que existem
formas que se adaptam melhor as suas caracteristicas. Por exemplo, se vocé
for uma pessoa timida, pode ter dificuldades para sorrir para seu cliente, mas
vai compreender com o tempo que sua timidez ndao o impedira de ser cordial
e educado.

Mostraremos aqui algumas técnicas basicas que o farao melhorar e repensar
seus conceitos sobre um atendimento de qualidade, quando estiver
efetuando ou recebendo um atendimento.

O que é mais complicado quando vocé precisa ser atendido? Pode ficar certo
de que a grande maioria das pessoas responde que é esperar, a espera nunca
€ bem vista. Portanto, atenda seu cliente com rapidez e agilidade.

3.2.1 Atender com Rapidez e Agilidade

Tenha em mente que se aquela pessoa procurou sua empresa em busca de
um produto ou servico, é porque ela tem uma necessidade ou desejo que
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precisa saciar. A demora no atendimento pode desmotiva-la ao ponto de fazé-
la desistir. Dentro de suas possibilidades, ndo permita que isso aconteca. A

grande verdade é que ninguém gosta de esperar, e o fato de esperar muito
por algo que vocé ira pagar, parece mesmo fora de propdsito.

Esteja atento para conseguir efetuar seu atendimento com brevidade, mas
sem esquecer nunca do padrao de qualidade envolvido. Do que adianta fazer
tudo “correndo”, mas nada satisfatorio?

Nao estamos aqui sugerindo que vocé trabalhe fora do seu ritmo, mas que
consiga prestar atencao ao seu cliente, de maneira que consiga servi-lo bem e
rapidamente.

Atender com rapidez e agilidade é fundamental. Faca sempre o melhor e
jamais minta para se desculpar por algo.

3.2.2 Nao Minta, Fale Sempre a Verdade

Olhando para o titulo, pode parecer algo tdao dbvio que nem deveria fazer
parte de uma técnica de atendimento, mas sim, existem atendentes que usam
da mentira para se livrar ou suavizar uma situacao.

E muito comum que um produto ou servico que vocé esteja apresentando n3do
agrade totalmente o cliente. Nao diga que ele possui algo que ele ndo possui.
Outro erro comum é quando o atendente nao sabe alguma caracteristica
sobre o que esta propondo. Nesse momento, ndao tente enrolar seu cliente,
ele ira perceber e, mesmo que nao perceba, ndo é uma pratica saudavel.

Caso vocé nao saiba, falar muito termo técnico, que seu cliente pode nao
estar adaptado, também tira a sua credibilidade, assim como mentir.

3.2.3 Evite Falar Muitos Termos Técnicos

Alguns atendentes acreditam que falar termos técnicos fara com que ele seja
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notado, acham que chamam a atencdao do cliente dessa forma. Mas, em
muitos casos, o efeito é contrario e pode até parecer que vocé é arrogante.

S6 use termos técnicos e que nao sao compreendidos por seu publico-alvo se
realmente for relevante, mas nao se esqueca de logo em seguida explicar o
qgue aquilo que acabou de citar significa e porque é tao relevante.

A grande relevancia de se citar um termo técnico, que demonstra uma
caracteristica especifica do produto ou servico que vocé representa, € para
enfatizar que ele tem um grande diferencial em relacdo ao similar da
concorréncia. Dessa maneira, faria sentido vocé citar o termo técnico e
explica-lo com cuidado ao seu cliente.  Nesses casos, vocé pode recorrer ao
uso de exemplos e a sua criatividade pode ser uma grande aliada.

3.2.4 Usar a Criatividade

Existem inumeras situacdes em que sua criatividade sera muito bem vinda, e
vocé deve sempre estar atento a possibilidade de usa-la. Vocé pode tracar
argumentos criativos para convencer seu cliente, para dar exemplos e para
citar os diferenciais em relagao a concorréncia.

Se vocé conseguiu compreender bem o que o seu cliente precisa, pode usar a
criatividade para falar de alternativas, com caracteristicas iguais ou diferentes
do produto ou servico que ele esta procurando. A criatividade também auxilia
a convencé-lo porque suas recomendacdes fazem sentido.

Garanto que quanto mais exercitar seu lado criativo, mais proveitos tera,
tanto no atendimento aos clientes quanto na vida de maneira geral. Essa
caracteristica, aliada a atitudes positivas, podem servir de grande diferencial.

Bom, vocé ja sabe algumas das habilidades para desenvolver ou aprimorar
para atender com exceléncia. Também aprendeu algumas técnicas para
utilizar na hora do atendimento, mas o que ndao deve fazer de maneira
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alguma?

3.3 O que Evitar Durante o Atendimento?

Existem atitudes e acdes que devem ser evitadas a todo custo durante o seu
atendimento, pois dificultam ou até mesmo afastam o seu cliente. Esteja
sempre atento para que pequenas “bobagens” ndao acabem comprometendo
sua imagem perante a outra pessoa.

Mais uma vez durante esta competéncia tocaremos no ponto relativo a fala.
Sera que existem situacdes em que devem ser evitada?

3.3.1 Pontos Negativos com Relagao a Fala

A fala é um instrumento precioso de comunicacdo com o outro, mas pode
evidenciar muitos pontos comprometedores do nosso desempenho na hora
do atendimento. Vamos pensar juntos em varios deles.

Evite falar muito lentamente ou muito rapidamente. As duas formas
comprometem a compreensao. No primeiro formato, vocé pode até entediar
a outra pessoa. No segundo formato, pode ndao ser compreendido pelo seu
interlocutor.

Muito do que vocé deseja passar se perde quando vocé fala rapido demais, o
cliente pode ndao ouvir algo que é fundamental na sua argumentacao ou
compreender errado sua mensagem.

Outro ponto a ser evitado é falar baixo ou alto demais. No primeiro caso, mais
uma vez compromete a mensagem que se deseja passar e no segundo, vocé
pode irritar a outra pessoa ou parecer mal educado.

Também evite o maximo possivel falar girias. Claro que isso vai depender do
publico que vocé deseja atingir. Quando ndo conhecer os aspectos gerais do
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publico a ser atendido, o melhor é falar com educa¢ao, mas evitando as girias
ou expressdes da moda.

Os palavrdes ndao devem ser utilizados, mesmo se os clientes forem mais
jovens e irreverentes. Lembre-se de que vocé esta num ambiente formal e
exercendo uma atividade profissional. Alguns termos podem ser considerados
ofensivos pelo cliente e por pessoas préximas, tente nunca utiliza-los.

Além dos pontos negativos com relacdo a fala, vocé também pode
comprometer seu atendimento com seus gestos e utilizacdo de maos e
bracos.

3.3.2 Pontos Negativos com Relagdao a Maos e Bragos

E estranho quando falamos com alguém que gesticula demais ou quando os
bracos ficam parados, sem vida, de maneira que os dois extremos devem ser
evitados.

Tenha cuidado também ao ficar tocando ou pegando nas pessoas. Estas
atitudes ndao sao bem vistas e podem chatear a outro ou, até mesmo, serem
interpretadas como alguma forma de “atrevimento”.

Procure sempre gesticular com leveza e pouco, apenas para enfatizar algo que
deseje. E evite qualquer contato fisico com o cliente, inclusive com as maos.

Cuidados ao falar, gesticular, nao manter contatos fisicos com o cliente sao
todos muito recomendados, mas e comer ou beber alguma coisa durante o
atendimento, sera que é possivel?

3.3.3 Nao Comer Durante o Atendimento

Durante o atendimento, seja ao vivo ou por telefone, nunca coma ou beba
nada. Primeiro que afetard sua comunicacdao e segundo que parecera que
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vocé esta dando pouca atencdo ao seu cliente, podendo inclusive tirar sua
concentragao.

Também ndao masque chiclete ou saboreie balas. O ato de utilizar chiclete
durante o atendimento é inclusive proibido formalmente em algumas
empresas, justamente por prejudicar o processo e ser péssimo para a imagem
junto ao cliente.

E para finalizar esta competéncia, algumas dicas gerais do que nao fazer.
Alguns pontos que vocé deve estar atento e evitar ao maximo.

3.3.4 Evite Sempre

Claro que vamos pensar em apenas algumas das atitudes que devem ser
evitadas sempre, ainda mais se vocé esta durante um atendimento e com o
cliente ali na sua frente.

N3o coce partes do corpo ou cabega. Passa uma péssima impressao para
guem vé essa atitude, além de ser pouco higiénica. Imagine a cena de alguém
cocando a cabeca perto de vocé e, depois, estendendo a mao para
cumprimenta-lo. Nao parece bem ruim?

Pelo mesmo motivo ndo roa as unhas, além de nao ser nada higiénico passa
impressao de ansiedade ou nervosismo. Ha pessoas que nao satisfeitas em
roer as unhas, ainda “cospem” pedacos delas fazem barulhos desagradaveis.

E, por fim, tenha atencao a todas as atitudes consideradas falta de educacao
ou respeito. Vocé deve ter ainda mais cautela durante um atendimento.

Vocé ja sabe bastante sobre o que é vender, sobre quem é o seu cliente, como
vender e varias técnicas para o seu atendimento. Que tal agora finalizarmos
este curso falando do pds- vendas?
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4.COMPETENCIA 04 | CONHECER BOAS PRATICAS DE POS-VENDAS

E consenso comum que a relacdo com o cliente ndo acaba, ou ndo deveria
acabar, apds a venda propriamente dita. Se a empresa prestar bons servicos
depois da venda encerrada, muito provavelmente ird fidelizar o cliente e
captar novos clientes através da propagacao de sua satisfacao.

Entao, podemos afirmar, que o pds-vendas traz a consolidacdo da relagdao com
o cliente recém-conquistado, assim como é uma excelente oportunidade para
a captacdo de novos negocios.

Ja falamos rapidamente sobre a importancia desse processo durante a
competéncia 2, mas agora vamos nos aprofundar falando de trés partes
fundamentais do pds-vendas: a entrega do produto ou utilizacao do servico, a
assisténcia técnicas e garantias envolvidas, finalizando com a percepc¢ao da
satisfacdo do cliente.

4.1 A Entrega

O cliente pode ter comprado um produto ou servico e em ambos 0s casos a
entrega deve ser analisada. Claro que as caracteristicas sdao diferentes, mas
elas existem e n3dao devem ser deixadas de lado. Lembre-se do seu
compromisso com a qualidade e satisfacdao do seu cliente.

4.1.1 A Entrega de Produtos

Se estivermos falando de produtos, devemos nos certificar de que o cliente
recebeu o produto conforme combinado na venda. E ai estao incluidos os
seguintes itens: produto comprado (conforme marca, modelo e descri¢des);
se o prazo de entrega estipulado inicialmente foi atendido; e, em caso de

produtos que necessitam de instalacao, se esta foi feita a contento.

Quanto ao produto comprado, lembre-se de que ninguém compra um
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produto para depois receber outro, por qualguer motivo que seja. Por uma
eventual falta em estoque ou por erro no envio, o cliente quer receber o que
comprou!

E o produto entregue deve estar em perfeito estado, incluindo todos os
acessorios que foram sinalizados no momento da compra e os outros que ele
nem sabia que tinha direito, mas que o fabricante oferece para aquele item
comprado.

Um grande item gerador de insatisfacdes é o prazo de entrega. A empresa
promete entregar em um prazo e nao cumpre. E, ainda pior, o cliente precisa
ficar ligando, procurando informacgdes para saber quando sua mercadoria sera
entregue. Certamente, o pds-vendas nesse caso nao foi feito de maneira
satisfatdria e ira gerar um ponto significativo de reclamacodes.

Também se deve pensar nas instalacdes envolvidas para o produto. Se a
empresa fornece o servico junto, na hora da compra, é responsavel por ele e
deve procurar saber se ocorreu satisfatoriamente.

Mas e se o cliente ndao adquiriu um produto e sim um servico, também
existirao caracteristicas a serem analisadas?

4.1.2 A Entrega de Servigos
Vocé deve estar se perguntando como se da a entrega do servico. Ele é
entregue no momento da instalacao, é quando efetivamente o cliente comeca
a utilizar o servico.
A instalacdo do servico também é prevista através de um agendamento
anterior, devendo ser respeitado o prazo maximo para que o processo de

instalagdo aconteca.

Em alguns casos, é necessaria observar a viabilidade técnica, ou seja, conferir
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0s pré-requisitos que sdao necessarios para que o cliente possa aderir a
determinado servico. O cliente sé podera contrata-lo mediante uma visita que
comprove que as viabilidades técnicas existem. Por exemplo, ndo é possivel
utilizar um chip de uma operadora de celular qualquer se vocé ndao tem
aparelho celular.

Também é importante que o cliente fique ciente na entrega do servico se o
plano contratado tem prazo minimo para vigorar, pois em caso de multas ele
deve ser informado anteriormente e deve constar em contrato.

E como o cliente deve proceder em caso de precisar procurar a assisténcia
técnica, para que o atendente deve chamar a atencdao do cliente sobre a
garantia?

4.2 Assisténcia Técnicas e Garantias

N3o sdo raros os casos em que o cliente fica extremamente satisfeito com o
produto, mas quando acontece de procurar a assisténcia técnica, ai vem a dor
de cabeca.

Vocé pode ajuda-lo chamando a atencao para os locais onde ele podera
encontrar garantia para o produto. Mostrar que no manual estao descritos os
locais ou, entdo, citar que na pagina da fabricante ird encontrar facilmente
essa informacado. SO isso ja pode deixa-lo bem satisfeito. Pode ser um ponto
para que vocé consiga finalizar uma venda, demonstrar que a assisténcia do
produto é séria e de qualidade, ressaltar que o produto normalmente nao
apresenta defeitos, mas, se isso acontecer, ele tera um bom atendimento.

Outro ponto que deve ser abordado no momento da venda é qual o prazo de
garantia do produto, quais sdo os pré-requisitos para utiliza-la e o que esta
coberto pela garantia. Refor¢ar que a garantia nao cobre mau uso, por
exemplo, pode minimizar problemas futuros.
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E claro, sempre estar disponivel e atendé-lo tao bem em casos de problemas
como vocé o atendeu para fechar a venda, porque ele continua sendo cliente
e vocé deve manter a exceléncia no atendimento.

Nao é raro ver vendedores mal humorados quando o cliente volta com algum
problema em determinado produto, mesmo que ele queira apenas uma
indicacdo do local de assisténcia ou perguntar se determinada situacdo é
efetivamente um problema.

Também é importante citar quando ndao ha garantia local do produto, afinal
como o consumidor fard caso necessite da assisténcia técnica e, assim, utilizar
a garantia. A loja fica responsavel por trocar o produto, ou enviard para o
fabricante, ou tudo ficard a cargo do cliente, incluindo o custo? Mesmo que
nao seja um ponto favoravel para a venda, deve ser informado, afinal, nada
de mentir!

Todos esses pontos e varios outros podem ser observados durante o
processo de avaliacao de satisfacao do cliente, que pode nos ajudar muito em
futuras vendas, servindo até como argumentos de vendas.

4.3 Satisfacao do Cliente

A primeira coisa que devemos nos perguntar, antes mesmo de falarmos de
satisfacdo do cliente, € o que é essa tal de satisfacao e por que ela é tao
importante?

A satisfacao tem estreita relacao com o fato de vocé ver uma necessidade ou
desejo atendidos, quando vocé percebe que conseguiu saciar algo que queria.

Normalmente, se estamos com fome e comemos algo que nos agrada, por
exemplo, € comum dizermos que estamos satisfeitos. O que nao estaria
equivocado, pois vocé conseguiu suprir uma necessidade basica do corpo
humano, o que o deixou satisfeito.

Técnicas de Vendas




Secretaria de
Educacao

Competéncia 04 PERNAMBUCU

GOVERNO ESTADO

Os autores Kotler e Armstrong (2007) ja falavam sobre a satisfacao do cliente
quando afirmavam que ela consiste numa sensacdao prazerosa ou de
desapontamento que resulta da comparagcdao entre o que o cliente
efetivamente percebeu do produto ou servico adquirido em relagao as
expectativas que ele tinha.

Entdo, é possivel dizer que a satisfacao do cliente esta diretamente ligada ao
que ele esperava, ou seja, as suas expectativas quanto aquele produto ou
servico.

Podemos dizer que o estudo da satisfacdo do cliente e como maximiza-la
estao ligados diretamente ao marketing, pois ele estuda como satisfazé-lo de
tal maneira que ele figue encantado. O marketing propde em todas as suas
vertentes que o centro de todas as a¢Oes sempre deve ser o cliente e sua
satisfacdo final, assegurando que essa atitude ajudara bastante na hora de
fortalecer o relacionamento e a fidelizacao do cliente.

Nesse sentido, existem duas ferramentas que podem ser muito Uteis para
compreender e avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes: a pesquisa de
satisfacdo e o SAC (Servico de Atendimento ao Cliente).

4.3.1 Pesquisa de Satisfacao

As analises de dados a partir das informacgdes colhidas sobre como o cliente
percebeu um produto ou servico e como essa percep¢ao teve reflexos em sua
satisfacdo sao de extrema relevancia para a empresa. E também podem
agregar muito valor ao seu atendimento, pois trara uma boa ideia de se vocé
acertou ou errou na recomendacgao de determinado item.

Para que o cliente fique plenamente satisfeito, tem que ter a necessidade ou
desejo atendidos. Se isso ndao ocorreu, por melhor que seja o produto ou
servico adquirido, ele ndo estara satisfeito.
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Muitos autores falam dessa relevancia quanto a pesquisa de satisfacao, pois
os dados serdao colhidos e analisados levando-se em consideragao a visao do
cliente, o que prevalecera de maneira relevante é o que ele pensa a respeito
de cada questionamento.

Esse tipo de pesquisa pode melhorar consideravelmente os produtos ou
servicos fornecidos por uma empresa, assim como a visao que o cliente tem
deles, que é o que efetivamente deve contar para criacdo e avaliacdao de
estratégias passadas e futuras.

Um grande aliado para fornecer dados e informagcdes para pesquisas de
satisfacao do cliente é o Servigo de Atendimento ao Cliente, que pode e deve
ser utilizado também com esse intuito.

4.3.2 Servigco de Atendimento ao Cliente

O SAC serve para manter um canal de comunicacao entre o cliente e a
empresa. E uma garantia, na teoria, de que ele serd ouvido e conseguira sanar
duvidas que possam surgir sobre o produto ou servico contratado, assim
como também é possivel elogiar ou criticar a compra.

Infelizmente, ainda existem muitas empresas que utilizam o servico do SAC
apenas para cumprir o que a legislacdo exige, pois em muitos casos este
servico é obrigatorio.

Mas as informac¢des que podem surgir deste servico sdao extremamente
importantes e, quando levadas em consideracao, podem fazer a empresa
melhorar muito seu relacionamento com o cliente, assim como tracar novas
estratégias pensando nessa melhoria.

Quando o assunto sao vendas e atendimento ao cliente, nenhuma ferramenta
deve ser deixada de lado, pelo contrario, devemos tentar utiliza-la em sua
totalidade.
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Estudar formas de melhorar cada etapa da venda e do atendimento é algo
qgue vocé deve ter sempre em mente, assim como criar suas proprias técnicas
de acordo com suas caracteristicas. Afinal, seu desenvolvimento e evolugao sé
dependem de vocé.
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