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Ja deu leite e bolachas aos seus
clientes?

Eu sei que a crise esta ai e é cada vez mais dificil vender e chegar aos clientes, mas nao é
bem disso que se trata o artigo de hoje.

Estou a referir-me a sua forma de apresentar as vantagens do seu produto ou servi¢o no
dia-a-dia.

Seja numa apresentacao, seja num folheto promocional, seja até numa reunidao de
vendas 1 para 1, a questao que se coloca é: como é que tudo isto é passado para o
cliente?

Na maioria dos processos de vendas que analiso, e ja vao sendo muitos, um dos
principais erros que encontro é a forma como os vendedores ou as empresas
apresentam os seus produtos.

Muitas vezes trata-se de apresentacdes macudas que demoram muito tempo a
responder a pergunta magica das vendas.

Quer saber qual é?

“O que é que eu (cliente) ganho com isso?”

Ok, eu sei que alguns de vocés estao a pensar: humm, a pergunta magica hoje em dia é:
“Quanto é que isso me vai custar?”
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De facto, é uma pergunta que esta sempre presente na venda, mas sejamos sinceros...
sera que antes também ndo estava?

Claro que sim.

Agora no que diz respeito as bolachinhas e leite, a mesma prende-se com a capacidade
de a empresa ou o vendedor utilizar uma histéria que coloque o cliente como actor
principal do processo.

Lembra-se do tempo em que a sua Mae ou Pai lhe lia uma histéria?
O que é que acontecia?

Provavelmente desligava, a comer as bolachas e o leite, e ficava perdido na histdria
enguanto as comia.

Ja esteve na presenca de alguém que é bom, mas mesmo bom a contar histérias?
Mas contar histdrias no bom sentido, entenda-se!
O que é que normalmente acontece?

Claro, desligamos, ficando completamente embrenhados na histéria que nos estao a
contar.
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Em termos de influéncia, uma das técnicas principais € construir em cima daquilo que se
chamam os processos automaticos. Ou seja, as respostas involuntarias do ser humano,
que sado por vezes trabalhadas e reforcadas de forma automatica pela sociedade.

Quer um exemplo?
Porque é que quando alguém lhe sorri, vocé sorri de volta?

Poderd pensar que é por ser bem-educado, tudo bem, esse é também um facto, mas
poderiamos explorar por que razao é bem-educado...

Se continuarmos a explorar esta linha de pensamento, chegaremos provavelmente a um
comportamento ou reac¢ao que foi aprendido e reforcado pela sociedade ou pelas
pessoas a nossa volta.
Com as historias é a mesma coisa, elas sao, de facto, um pilar de influéncia excepcional
para se usar na venda.

Quer seja numa apresentacdo que esteja a preparar, quer seja numa argumentacao de
vendas, quer seja até num folheto, procure criar com base numa historia.
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Vai ver gue a sua eficacia na transmissao da ideia ou do valor comercial em causa ficara
em muito facilitada.

Esta semana pare um pouco para pensar:
“Sera que estou a dar, de facto, bolachas e leite aos meus clientes?
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Sabe utilizar os estilos de decisao do
seu cliente para fechar mais negocios?

Que nem todos os seus clientes sao iguais, ja todos nds sabemos.
O que provavelmente ainda nao pensou, é que eles tém entre si caracteristicas comuns.

Caracteristicas, que podem ser agrupadas em quatros estilos de decisdo/interaccdo
principais.

Qual a vantagem disto?

O facto de podermos ter estratégias mais ou menos definidas para cada estilo, sendo
depois sO necessario adapta-las a cada caso que encontramos.

Existem quatro estilos principais.
e Directivos
e Analisadores
e Sociais
e Relacionais
Cada um destes estilos gosta de interagir consigo de forma diferente.

Acima de tudo constréi o seu processo de decisdao de maneira bem distinta um dos
outros.
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Cada um destes estilos gosta de interagir consigo de forma diferente.

Acima de tudo constréi o seu processo de decisdao de maneira bem distinta um dos
outros.

Assim sendo se queremos de facto influencia-los temos de nos adaptar a cada um deles
e dar-lhe o que de facto ele necessita.

Vamos |3 a ver uma coisa.
Todos nds temos componentes de todos os estilos.

No entanto existe sempre aquilo que é a nossa zona de conforto e a qual voltamos
sempre que podemos.

Ora vamos la a analisar cada um dos estilos:
Directivo
Este estilo caracteriza-se por:
e Ser rapido e decidido
e Dar prioridade a tarefa e aos resultados
e Ser um pensador rapido
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e Ter medo de perder o controle

e Procurar produtividade e lucro

e Ser dominado pelos seus objectivos

e Procurar sucesso = resultados
Analisador
Este estilo caracteriza-se por:

e Ser lento e sistematico

e Dar prioridade a tarefa

e SO se preocupar com o trabalho/tarefa

e Ter medo do embaraco de cometer erros

e Procurar eficacia

e Procurar os beneficios quantificaveis que justifiguem a compra

e Procurar credibilidade e ser preciso
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Relacional
Este estilo caracteriza-se por:
e Tudo ao seu ritmo (vagaroso)
e Ser focado na relacao
e Ter medo do confronto
e Procurar aprovacao de todos
e Gostar que todos gostem dele
e Ser dominado pelas suas emocoes
e Procurar beneficios que afectem as suas circunstancias pessoais
Social
Este estilo caracteriza-se por:
e Possuir um ritmo rapido e espontaneo
e Dar prioridade a interaccao, influéncia dos outros nos relacionamentos
e Temer a perda de prestigio
e Procurar reconhecimento
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e Ser dominado pelas suas ideias

e Falar da ideia ou do resultado do produto/servico em vez dos aspectos
técnicos

e Procurar status, respeito e admiracao
E agora o que é que vamos fazer com toda esta informacao.

Com base em cada um dos estilos devemos preparar a nossa abordagem de forma a
irmos de encontro as necessidades de cada um.

Por exemplo:
Com um Directivo devemos ser:
e Directos
e Eficientes
e Competentes
e Pontuais
e Ter um ritmo rapido
e Focados nos resultados do que estamos a apresentar
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Com um Analisador devemos ser:

e Eficientes e bem preparados

e Dar-lhe toda informacao critica

e Focados nos resultados

e Procurar oferecer uma oferta sem risco

e Ter um ritmo Lento

e Focados na demonstracao logica dos resultados da nossa solucao
Com um Relacional devemos ser:

e Sinceros e calorosos

e Interessados nas suas opinides

e Dar-lhes garantias baseadas em nds

e Evitar o conflito

e Ter um ritmo Lento

e Focados em como ele vai ser afectado pessoalmente
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Com um Social devemos ser:
¢ Interessados nele

Suportar as suas opinides, ideias e sonhos

Usar a emocgao

Passar tudo a escrito

Ritmo rapido
Focados no seu status

Estas sdao apenas algumas dicas de como lidar com cada um dos estilos de decisao para
poder maximizar as suas chances de sucesso no fecho de negdcio.
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Sabe como lidar com clientes
"Rudes” e “Injustos™?

De vez em quando, aparecem aqueles clientes, rudes e por vezes injustos.

Talvez tenham feito asneira, talvez nao. Talvez alguém na empresa tenha a
responsabilidade desta situacao e nds por sermos o comercial da conta é que atendemos
o telefone.

Em qualquer dos casos, temos agora de lidar com um cliente, irritado, rude e por vezes
abusivamente mal-educado.

Bem, temos de pensar primeiro em algumas coisas.

A primeira que me vem a cabeca é que temos na nossa empresa o mote “O cliente tem
sempre razao” ou algo semelhante. Se n3ao temos, com certeza conseguimos
compreender que “custa mais ganhar um cliente do que manté-lo”, por isso esta muitas
vezes nas nossas maos conseguir transformar uma “dificuldade numa “oportunidade” de
fidelizar ainda mais um cliente.

Na maioria dos casos, sO por que o cliente esta a adoptar uma postura negativa, nao
quer dizer gue nés vamos atras.

Nem sequer temos de adoptar uma postura defensiva que é a nossa resposta mais
natural a esta situacao.
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Ao tomarmos qualquer uma destas atitudes, estamos a comunicar ao cliente que “Ele” é
que é o problema e ndo que tem um problema que tem de ser resolvido (E mesmo que
pareca que seja de facto ele o problema, isso nao nos ajuda em nada a resolver o
problema mais facilmente).

De facto o que queremos é resolver o problema e salvaguardar o relacionamento
comercial que tanto tempo nos levou a criar.

Sempre que tivermos alguém que seja rude ou injusto, lembrem-se que existe sempre a
possibilidade de que esta seja a “Unica” escolha que eles achem que possuem para
resolver o problema que tém em maos.

Assim sendo, esta é a nossa oportunidade para os “educar”, mostrando-lhes novas
possibilidades.

Os problemas ao serem apresentados pelas pessoas, existem “agora” no “presente”.

E é aqui que devemos lidar com eles. Nao podemos mudar o passado, apenas a forma
como é relembrado. Nao podemos mudar o futuro, apenas influencia-lo baseado naquilo
que fazemos agora no presente.
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Assim, ao procurarmos uma solucao, perguntem o seguinte:

“O que é que pretende, (pausa) exactamente?”, ou “O que é que exactamente
poderiamos fazer para resolver esta questao?”.

Quando falamos nisto, a maioria das pessoas, habitualmente retrai-se e pensa:
“se fizer isto, o cliente vai sair-se com algo ridiculo ou impossivel de realizar”.

De facto, existe essa possibilidade. Mas pensem nisto da seguinte maneira, neste
momento eles ndo se estao a focar em nenhuma solugcao, somente no problema e isso
com certeza que os esta a deixar muito irritados.

A partir do momento em que fazemos esta pergunta, o cliente passa automaticamente a
focar-se na solucao, no futuro, que é exactamente onde o queremos.

Estamos também a comunicar de uma forma muito clara, que é também a nossa
intencdo resolver o problema. E se de facto eles tém uma solucao em mente, por que
nao saber ja, em vez de os frustrar cada vez mais com as nossas propostas de resolucao
gue podem nao ir minimamente de acordo aquilo que eles pretendem.

Assim que tivermos uma resposta, estamos numa nova fase, onde podemos dar-lhes o
que pretendem (se for viavel) ou entao negociar algo baseado nisso. Mas pelo menos
temos um ponto de partida.
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Um cliente ao qual o comercial Ihe resolve eficazmente um problema. E para além de um
cliente satisfeito, um cliente que pode dar muito boas referéncias.

O cliente sabe que a maioria dos processos comerciais pode ter alguns problemas que
poderdo surgir. Afinal estamos a lidar com pessoas. E por vezes nem sempre as coisas
correm pelo melhor.

A diferenca esta em que o cliente se sinta apoiado pelo seu comercial durante todo este
processo e consigamos desta forma cimentar ainda mais a relacao de confianca que
temos vindo a criar.

Assim, da préxima vez que tiverem um cliente irritado, rude ou pior, encarem isso como
uma oportunidade e ndao como uma dificuldade!
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Sabe usar humor na venda?

Existe um provérbio antigo nas vendas que diz:
“Se conseguires fazer rir o teu cliente, vais conseguir vender-lhe quase tudo!”.

Embora antigo, continua actual. O humor e a boa disposicao sdao dois ingredientes
fundamentais na construc¢ao dos relacionamentos com os clientes.

Qual é o desafio com o humor?
e As pessoas nao sabem como usa-lo!
e As pessoas nao sabem quando usa-lo!

e As maiorias dos vendedores tem medo de usar o humor. Porqué? Porque
pensam que pode dar uma aparéncia pouco profissional ao seu trabalho.

Mas como na ldeias e Desafios, gostamos de novas abordagens as vendas, deixem-me
apresentar-vos as nossas 4 razdes, para usarem o Humor nos Vossos processos
comerciais:

1. O Humor, a ultima fronteira.

E facil aprender acerca do Vosso produto, é facil aprender acerca do Vosso cliente, é facil
aprender a ciéncia das vendas (ndo acredita, venha a um dos nossos workshops), mas é
muito dificil aprender a ciéncia do Humor e mais dificil ainda, aprender a introduzir o
humor na Vossa apresentacao de comercial.
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A beleza do Humor é que relaxa as pessoas e cria uma atmosfera mais aberta. Essa
atmosfera leva a amizade, respeito e empatia. Referimo-nos ao Humor como a ultima
fronteira, porgue é o ultimo elemento que pomos no processo da venda. Colocamos o
Humor, quando entendemos o nosso produto, o nosso cliente e a ciéncia da venda.

Se usarmos o Humor e nao compreendermos estes trés elementos, seremos palhagos
em vez de vendedores. O Humor farda com que solidifiguem os Vossos relacionamentos
com os clientes e o proprio processo de venda.

2. Usar Humor, mostra a forma mais elevada de dominio da lingua.

Ja ouviram com certeza alguém referir-se a outra pessoa dizendo “Este individuo é
mesmo engracado”. O Humor é de facto a arte mais dificil de aprender. Mas uma vez
dominada, permite ter as bases para a criacdo de uma relacao de empatia mais eficaz.

O que é que acham que um cliente prefere? Uma apresentacdo de vendas aborrecida e
muito profissional ou uma apresentacao que balanceia o profissionalismo com um pouco
de humor, tornando o processo muito mais agradavel para ambas as partes?
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3. O melhor humor combina o aspecto profissional com a amizade e com o
divertimento.

Se a Vossa apresentacao de vendas é somente profissional, € muito provavel que percam
0 negocio para alguém que consiga um equilibrio de 50% de profissionalismo com 50%
de Humor.

O humor é mil vezes mais envolvente do que o profissionalismo. Se duvidam vejam os
anuncios que passam hoje em dia na televisdao. Sao profissionais? Ou sao divertidos? Ou
ambos? Quais destes anuncios é que tém mais sucesso?

N3o estou a querer comparar uma apresenta¢ao de vendas Vossa a um anuncio da
Televisao. Mas gostava que pensassem na forma como acham que devem fazer a Vossa
apresentagao de vendas versus a forma como o Vosso cliente com certeza preferia
recebé-la.

Pessoalmente utilizo sempre que posso o Humor nos meus processos de vendas. Para
além de conseguir mais vendas, consigo também relacionamentos mais sélidos com os
meus clientes e por vezes até bastantes relacdes de amizade.

Ideias e Desafios | www.ideiasedesafios.com | T. +351 21934 7758 | contacto@ideiasedesafios.com




4. No que diz respeito ao Humor, é necessario distinguir uma piada de uma historia.

A maioria dos vendedores, reduzem-se a contadores de piadas. Ou sera melhor dizer,
“Re-contadores” de piadas.

Contar piadas é extremamente perigoso no processo da venda.

Primeiro, a maioria das piadas deita abaixo, pessoas, instituicdes, racas, ou qualquer
outro motivo de troca. Segundo, a maioria das piadas, acaba por ser um pouco forcada. E
por ultimo, na maioria dos casos, o cliente pode ja ter ouvido essa piada varias vezes
antes.

As histdrias, por outro lado sao genuinas. Contam uma experiéncia, usam humor muitas
vezes dissimulado e sao extremamente envolventes.

Quando contamos uma histdria, estamos a reforcar a nossa apresentacao de vendas e a
ajudar o nosso cliente a relacionar-se com o nosso produto de uma maneira mais
simpatica.

Lembrem-se que numeros e factos sao esquecidos, mas uma boa historia ficara para
sempre na memoria dos Vossos clientes.
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Os seus clientes sao Alfas?

Uma das coisas que surpreende as pessoas na nossa formagao € guando associamos 0s
clientes ao termo “Alfas”.

Ainda ontem, numa formacdo com uma das maiores empresas farmacéuticas
portuguesas, isso sucedeu.

Estamos a falar de uma empresa que trabalha tanto o canal farmacia como o canal
médico.

Se ja esta a pensar se isto tem alguma coisa a ver com o seu negocio, dado ndo estar
nesta drea, pare um pouco e pense.

Muitas das nossas empresas tém venda indirecta.

Por exemplo, os verdadeiros utilizadores dos nossos produtos ou servicos ndao sao, de
facto, os nossos clientes.

Estamos a falar de quando temos uma rede de revenda.
A questdo gue se coloca muitas vezes é: como dinamizar uma rede de vendas?
Muitas das vezes é aqui que se verifica a situacao dos clientes que sao “alfas”.
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Seja no mercado farmacéutico, onde se tem de trabalhar a prescricao junto do médico,
seja no mercado empresarial, onde por vezes se trabalha a prescricao junto do cliente
final para estimular a procura junto do distribuidor, convém ter presente quem sao os
“alfas” nos vossos clientes.

Ora bem, seja numa farmacia, seja num revendedor, existem diversos niveis que tém de
ser trabalhados.

Um dos maiores erros que os vendedores ou os delegados de informagao médica fazem
prende-se com trabalhar apenas o perfil decisor no local e achar que isto é suficiente.

Na maioria dos casos nao é.

Um decisor pode, de facto, assinar a nota de encomenda e autorizar a compra, mas
muitas das vezes ndao é um verdadeiro “alfa” no processo.

Ora e a esta altura do campeonato deve estar a perguntar, mas afinal de contas o que é
um “alfa”?

Quem tem cdes sabe que, numa matilha de caes, existe sempre um cao lider que é
designado de “alfa”.
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Normalmente, quando adoptamos um cao, somos naturalmente uma alfa para esse cao,
a nNao ser que a sua raga seja um pouco mais complicada e ele tenha tendéncia a ser o
“alfa” 1a em casa.

Enquanto nao lhes mostramos quem manda, ndo fazemos nada do cachorro e geram-se
montes de problemas.

No nosso cliente por vezes isso também acontece.
Por vezes o “alfa” é, de facto, o decisor, mas nem sempre isso acontece.

Por vezes, guem manda na farmacia ou no revendedor é um perfil que nem sempre se
vé, mas que quando abre a boca esta tudo estragado.

O dono até pode estar entusiasmado, mas mal vocés saem, ele abre a boca e diz algo do
género:

“O Dr.2, vai mesmo encomendar essa quantidade toda? Olhe que isso ndo se vai vender!”
E de um momento para o outro uma venda que poderia ter sido fantastica cai por terra.
Mas o que fazer com estes perfis?

Em primeiro lugar, identifica-los logo a partida.

Provavelmente estara a pensar:

Mas como é que eu fago isso?”
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Requer alguma pratica, mas acima de tudo requer atencao a todos os pormenores
guando visitamos o nosso cliente.

Por exemplo, se estivermos numa visita ao nosso cliente e estivermos a apresentar algo a
ele e a equipa, devemos procurar ver se ele pede validacao visual a algum elemento da
equipa, disfarcadamente.

Como quem diz: “O que é que achas?”

Muitas das vezes basta um levantar de sobrancelhas da parte do “alfa” para o decisor ja
nao se sentir confortavel no momento da decisao.

Existem outras formas, mas teriam de ser demonstradas visualmente, o que ndao me é
possivel fazer aqui.

Apds terem identificado o “alfa”, tratem de estabelecer uma relacao de empatia com ele.

Tragam-no para o Vosso lado, lembrem-se de pormenores da vida dele, como filhos,
hobbies etc..

Levem-lhes pequenos presentes, que podem ser tao simples como uma caneta, ou, de
uma forma mais criativa, uma caixa de bolos para a equipa.

Enfim, facam tudo para os ter na Vossa mao e para que, de facto, o processo comercial
nao estoire apds terem saido porta fora.
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Gostou deste livro?

Registe-se Nno N0sso site para ter acesso
as proximas edicoes:

Partilhar: 0 @ @
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Sobre o Autor:

José de Almeida liderou ao longo dos anos diversos projectos de sucesso
em Portugal em diferentes areas de actividade.

A sua experiéncia profissional comecou como Vendedor, tendo mais tarde
feito carreira como Dir. Comercial e Dir. Geral de diversas empresas
nacionais e internacionais. E também autor de diversas publicacdes
incluindo seu mais recente livro dedicado as tematica das vendas e
lideranca comercial, “Compre Ja”.

Actualmente é o Partner responsavel pela Ideias & Desafios, uma empresa
dedicada a Formacao e a realizacao de processos de Business & Executive
Coaching. Ao longo da sua vida dedicou uma grande parte do seu tempo
ao estudo de areas tao distintas como vendas, performance pessoal,
lideranca, persuasao e influéncia, hipnose, psicologia, programacao neuro
-linguistica, entre outras. Sendo um apaixonado do conhecimento,
estudou com algumas das maiores figuras mundiais nos acima
apresentados. De entre elas podemos destacar Richard Bandler, Anthony
Robbins, Brian Tracy, Tony Jeary, Tony Alexandra, entre outras.

Em cerca quase 10 anos de actividade conseguiu formar um numero
recorde de mais de 5000 pessoas em Vendas e Lideranga Comercial em
Portugal.

Um dos seus factores de sucesso é a capacidade de pegar em matérias e
temas bastantes complexos e transforma-los em ferramentas simples que
qgualquer pessoa pode utilizar para o seu préprio sucesso.
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