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    PREFÁCIO




    Ter o privilégio de fazer o prefácio de um livro do Mestre Mohandas é para mim uma realização, tamanha é a admiração que tenho por ele como profissional e como ser humano.




    Mohandas é uma figura única, sem outra para usarmos como referência. Sua habilidade em dar mensagens de encerramento nos eventos é marcante, devido a sua facilidade de sintetizar o conteúdo com histórias ricamente elaboradas e provocativamente reflexivas.




    Tive a oportunidade de debater sobre alguns temas que seriam abordados em algum evento. Sua fantástica habilidade de escutar muitas vezes era suficiente para fortalecer em mim algumas certezas ainda incipientes. Em outras oportunidades ele oferecia uma perspectiva nova, me permitindo refletir sobre o tema.




    É com esse perfil que Mohandas nos presenteia com esse livro. Usando sua habilidade em storytelling, ele formatou um conteúdo recheado de novos temas e rico em reflexivas provocações sobre nossas velhas certezas. Qualquer que seja a opinião do leitor sobre relacionamento pessoal ou comercial, eu tenho certeza de que esse livro o levará a rever seus conceitos, fortalecendo-os ou apresentando novas perspectivas, mas sempre expandindo suas mentes ou gerando novas emoções.




    Em um momento do livro, Mohandas comenta sobre o conhecimento Teórico, Prático e Inato, eu antecipo dizendo que só quem possui seu rico conhecimento Prático e sua habilidade Inata de se relacionar é capaz de transmitir esse conhecimento Teórico com tanta riqueza.




    Este livro aborda histórias que durante anos fortaleceram minha admiração pelo Mohandas. Também apresenta muitos conceitos por vezes perdidos na turbulenta vida de quem trabalha em Vendas. É um livro para ser lido várias vezes e guardado com o carinho de quem tem o privilégio de receber essa mágica mentoria do velho mestre.




    Walter Espirito Santo




    Aos Meus Pais




    Desde que iniciei a escrita deste livro, bateu uma saudade diferente, doída, talvez oriunda de um castigo que nos foi imposto pelo que apelidaram de isolamento social.




    Meus pais envelheceram e eu nem percebi.




    Para mim, eles continuavam sendo super-heróis, capazes de solucionar qualquer problema e de vencer qualquer desafio. Ela continuava sendo meu porto seguro, local tranquilo onde eu podia me abrigar sempre que as intercorrências da vida se apresentavam como tempestades intransponíveis.




    Mas um dia, de repente, sem aviso prévio, a doença se instalou, e como um tapa na cara de alguém que insistia em não enxergar a verdade, passei a enxergá-los carentes, humanos e vulneráveis.




    As carências afetivas gritavam nos meus ouvidos, e suas fragilidades, como um espelho, faziam-me enxergar tudo que eu fora até então.




    Foram tempos difíceis, até reconhecer que já era hora de retribuir tudo aquilo que eu tinha recebido em amor, cuidados, carinho e afeto.




    E como fui injusto.




    Retribuí apenas com uma pequena parte do muito que recebi.




    Hoje, muitos anos após atenderem ao chamado do Pai, suas ausências me falam claro como continuam sendo heróis e portos seguros. Agora, muito mais reais que antes, pois como os heróis da ficção, eles são imortais, só que verdadeiros em minha lembrança.




    Na certeza de que estão na companhia do Pai e descansam no panteão dos heróis e heroínas imortais, sinto-me confortado por suas presenças em meu coração. Ele sempre me cobrou: “Filho, porque você não escreve um livro?”




    Aí está, meus amados, a vocês dedico este trabalho.




    Benção pai, benção mãe.


  




  

    INTRODUÇÃO




    Saber se relacionar é mais efetivo para o fechamento de negócios do que o conhecimento dos produtos.




    Ao longo de mais de 50 anos trabalhando e desenvolvendo equipes de vendas em grandes corporações, quase sempre me deparei com ofertas de capacitação cujo enfoque se limitava às técnicas de fechamento, à avaliação do estágio dos negócios e aos processos que levariam a uma evolução, culminando talvez com um fechamento.




    Não lembro de nenhum trabalho que analisasse a negociação sob a ótica do relacionamento pessoal, nem sobre o que acontece durante um processo de vendas.




    Este livro é fruto de mais de 50 anos de experiência em vendas, bem como da participação em diversos cursos de formação de vendedores, tais como:




    • HPS – High Performance Sales;




    • GSS – Global Sales School;




    • PRDS – Professional Relationship Development for Services.




    Além disso, ele também é composto pela leitura de algumas dezenas de livros, entre os quais destaco:




    • The Spin Selling Fieldbook – Neil Rackham (Mc Grall Hill);




    • Vendas - Charles M. Frutell (Saraiva);




    • Como Chegar ao SIM – William URY e Roger Fischer (Imago);




    • Como Encantar Seus Clientes – Bob Miglani (Sextante);




    • Como Fazer Amigos e Influenciar Pessoas – Dale Carnegie (Nacional);




    • Consultative Selling – Mack Hanan (Amacom).




    A partir das interações com a Dra. Maria das Graças da Hora, psicóloga e psicanalista, amada companheira de 53 anos de casamento, obtive uma nova dimensão do que está por trás de um processo de vendas.




    Entender as implicações psicológicas envolvidas me levaram a escrever o presente livro, que serve de fundamento e guia no curso que denominei “RGV – Relacionamentos que Geram Vendas”.




    Percebi que a quase totalidade dos insucessos em negociações e vendas se devia muito mais à apresentação precipitada de uma proposta do que propriamente a alguma lacuna não coberta pelos produtos.




    Aqui cabe uma observação: doravante, sempre que me referir a produto, falo de tudo aquilo que entregamos ao cliente, seja software, serviço, hardware ou qualquer outro bem ou mercadoria.




    Com essa nova visão de um processo de vendas, entendi que três princípios fundamentam essa nova abordagem de fazer negócios.




    Neste livro, explicaremos e demonstraremos cada um deles com exemplos práticos de negócios fechados com a aplicação desses três princípios.




    São eles:




    1 – Ninguém compra por necessidade; todos nós compramos por percepção de necessidade, seja ela real ou imaginária.




    2 – Toda decisão de compras é emocional; nós primeiro decidimos e depois buscamos uma justificativa racional para nossa decisão.




    3 – Nenhum de nós compra produto; todos nós compramos oferta. Produto é o que entregamos ao cliente, oferta é aquilo que o produto pode fazer pelo cliente e que ele valoriza.




    Ao final desta obra, o leitor estará apto a pôr em prática esse novo olhar sobre o relacionamento com seus clientes.




    Em nosso curso presencial, pelas vivências práticas experimentadas pelos participantes, obtêm-se como resultado:




    Uma melhoria na capacidade de negociação.




    Um atendimento diferenciado ao cliente, sob a ótica do cliente.




    Participações mais efetivas em reuniões departamentais.




    Melhoria na taxa de conversão de propostas em vendas (win rate).




    Aqui registro minha gratidão à minha amada esposa, Dra. Maria das Graças da Hora. Sem sua ajuda, eu jamais teria essa visão tão diferenciada do processo de vendas, na qual o foco é o relacionamento, e a venda vem como consequência.


  




  

    UM POUCO DE HISTÓRIA




    Tudo começou em 2002, quando minha esposa participou de um estágio de dois anos no InCor – Instituto do Coração do Hospital das Clínicas, da FMUSP. Junto com uma equipe de psicólogas, ela dava suporte psicológico aos pacientes com algum tipo de cardiopatia.




    Durante esse trabalho, chamou sua atenção a seguinte questão:




    Por que alguns pacientes com muitos fatores de risco (tabagismo, vida sedentária, obesidade, pressão alta, entre outros) não infartavam, enquanto outros com apenas um dos fatores de risco eram acometidos de infarto?




    Depois de entrevistar diversos pacientes que seriam submetidos à cirurgia cardíaca, ela levantou uma hipótese que deu título à sua pesquisa.




    “É o estresse um fator de risco isolado no desenvolvimento da doença coronariana?”




    Após a leitura de seu trabalho, concluí que os fatores de risco são como um barril de pólvora, pronto para explodir a qualquer momento, mas inofensivo sem a presença de uma centelha.




    Essa centelha era o estresse, fator presente em 100% dos pacientes que desenvolveram a doença, independentemente da quantidade de fatores de risco.




    Entendi também que estresse não é o que lhe acontece, mas, sim, como você reage ao que lhe acontece (percepção). O que pode ser estressante para um determinado indivíduo, pode simplesmente não afetar a outro.




    Compreendi também que essa percepção era fruto de como suas emoções reagiam diante de determinados acontecimentos.




    Aprendi que a realidade pouco importa, nós agimos, reagimos e interagimos segundo nossa percepção das ocorrências e intercorrências de nossas vidas.




    Partindo daí, comecei a traçar uma analogia do que acontece num processo de vendas e cheguei aos três princípios que levam um cliente a decidir por realizar uma compra. Desculpem ser repetitivo, mas é que o entendimento e assimilação desses três princípios são fundamentais para obtenção dos resultados pretendidos.




    1 – Ninguém compra por necessidade; todos nós compramos por percepção de necessidade, seja ela real ou imaginária.




    2 – Toda decisão de compras é emocional; nós primeiro decidimos e depois buscamos uma justificativa racional para nossa decisão.




    3 – Nenhum cliente compra produto; todos compram oferta. Produto é o que entregamos aos clientes, oferta é aquilo que o produto pode fazer pelo cliente e que ele valoriza.
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