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Fig. 1 Como lidar com o cliente, o primeiro grande passo!
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APRESENTAÇÃO

	 

	Esta obra apresenta uma seleção indispensável para quem busca desenvolver suas competências em vendas, superando as meras táticas de persuasão e incorporando um método pedagógico. Com um estilo claro e repleto de ilustrações práticas, o livro investiga de que maneira o ato de vender pode ser convertido em uma verdadeira vivência de aprendizado e satisfação para o consumidor.

	O autor revela que a atividade de vender vai além de persuadir alguém a comprar um produto ou serviço; trata-se de estabelecer um vínculo de confiança e oferecer valor genuíno. Para isso, ele aplica princípios educacionais para desenvolver um sistema que ensina a entender o perfil do consumidor, satisfazer suas necessidades e lidar com objeções de maneira ética e eficiente.

	Para que os vendedores recebam retorno sobre suas atividades, é fundamental estabelecer a periodicidade das reuniões com a equipe. Assim, a frequência mais adequada para encontros de trabalho com o time de vendas pode variar em função de diversos elementos, como o número de integrantes, a complexidade das operações, as metas que precisam ser atingidas e as particularidades do mercado. 

	Obs.: O livro traz algumas repetições de parágrafos ou de subtítulos, o propósito é reforçar e fixar o conteúdo.

	 


INTRODUÇÃO

	 

	A seguir, estão algumas práticas usuais que serão tratadas neste livro:

	Reuniões rápidas diárias (frequentemente chamados de “stand-ups diários” ou “huddles”): São perfeitos para ajustar as prioridades do dia, avaliar objetivos e discutir dificuldades. Esses encontros são breves (entre 10 e 15 minutos) e ajudam a prevenir que questões menores se transformem em grandes barreiras. Enquanto exerci a função de “Chefe de Serviços Administrativos” em uma grande cooperativa, ao convocar uma reunião, era comum ouvir: “lá vem!”. Em uma dessas convocações, um funcionário da tesouraria se negou a comparecer a uma reunião coordenada pelo gerente. Como eu estava na posição de chefe de escritório, não queria parecer fraco. Ofereci duas alternativas: “Ou você recolhe suas coisas e se retira deste escritório, ou levanta-se dessa cadeira e vai imediatamente para a sala de reuniões!” É claro que minha postura foi insensata, tola e desrespeitosa. O funcionário, temendo pela sua vaga, fez a escolha mais sensata: dirigiu-se à sala de reuniões.

	Reuniões semanais: Proporcionam uma perspectiva mais estratégica, monitoramento dos indicadores e modificações nas táticas de vendas. Servem para debater métricas, trocar ideias e harmonizar ações. Um desafio importante nessas reuniões é que, em algumas ocasiões, quando não são bem organizadas, transmite uma sensação de cobrança.

	Reuniões mensais ou a cada três meses: Perfeitos para avaliações detalhadas de resultados, revisão de táticas e elaboração de planos a longo prazo. Além disso, são oportunidades valiosas para capacitação, compartilhamento de vivências e incentivo ao time.

	Reuniões individuais: Elas são essenciais para monitorar o progresso de cada integrante do grupo, avaliar objetivos individuais e oferecer retorno detalhado. A chave é saber dosar o alinhamento da equipe sem sobrecarregá-la com um número excessivo de reuniões. Uma comunicação eficaz entre esses encontros também contribui para que todos permaneçam sintonizados.
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Fig. 2 - Em busca do conhecimento


		

	


	 

	 


PREFÁCIO

	 

	Por meio de métodos baseados na empatia, comunicação clara e na habilidade de ouvir, o Capítulo I de “Encantando Clientes: a Pedagogia das Vendas”, 1ª edição de 2018, publicado pelo Clube de Autores, oferece um novo enfoque que transforma vendedores em verdadeiros consultores. Aqui, o atendimento é elevado a um momento de conexão e fidelização, em vez de ser apenas uma transação. Este capítulo é essencial para profissionais que desejam não apenas aumentar suas vendas, mas melhorar a qualidade delas, conquistando clientes que se tornam defensores leais da marca. A chave para isso é a empatia. Um vendedor empático é capaz de se colocar no lugar do cliente, compreendendo suas necessidades, desejos e preocupações, a fim de apresentar soluções autênticas e personalizadas. Isso envolve ouvir atentamente, mostrar um interesse genuíno e criar um vínculo que ultrapasse a simples venda, fazendo com que o cliente se sinta valorizado e respeitado. Um vendedor que demonstra empatia reconhece a singularidade de cada pessoa e ajusta sua abordagem para construir confiança, o que torna a experiência de compra mais agradável e satisfatória. Portanto, é fácil entender por que muitos clientes optam por retornar sempre ao mesmo vendedor em uma loja ou empresa.

	Dessa maneira, a distinção entre um vendedor e um autêntico consultor reside na forma de interação e na intensidade do vínculo estabelecido com o cliente.

	Vendedor convencional: Concentra-se na divulgação e comercialização de um determinado produto ou serviço. A principal meta é concretizar a venda, frequentemente por meio de argumentos convincentes e métodos de negociação. A estratégia adotada costuma ser predominantemente transacional. Um exemplo clássico de tática de negociação é a técnica do “espelho”, que se fundamenta na escuta atenta e na empatia. Como isso se aplica na realidade:

	Suponha que um cliente esteja relutante em finalizar uma compra por considerar o preço elevado. Em vez de imediatamente justificar o valor ou propor um desconto, um negociador habilidoso reflete as preocupações do cliente para estabelecer uma relação e facilitar a discussão. Veja como isso pode ser feito:

	Cliente: “Estou satisfeito com o produto, porém o valor está um pouco acima do que eu esperava”.

	Vendedor: “Compreendo, o valor é um aspecto essencial para você. Poderia compartilhar um pouco mais sobre o que você espera do produto”?

	Essa abordagem permite que o consumidor se sinta escutado e cria oportunidades para analisar outros elementos que agregam valor, como qualidade, vantagens e características exclusivas. Muitas vezes, ao notar que o produto dispõe de mais atributos do que havia suposto, o cliente pode repensar sua resistência e concluir a compra.

	Consultor de vendas: Seu papel vai além da transação básica; ele se esforça para compreender as reais demandas dos clientes e apresentar soluções personalizadas. Funciona como um colaborador estratégico, fornecendo informações valiosas e assistindo no processo de decisão. Seu objetivo não é apenas efetuar vendas, mas estabelecer confiança e fomentar um relacionamento duradouro.

	Um especialista em vendas faz uso de questionamentos perspicazes para identificar as dificuldades do cliente, examina várias alternativas e sugere soluções que realmente fazem a diferença. No fim das contas, enquanto o vendedor busca concretizar a venda, o consultor foca no êxito do cliente.

	No Capítulo II, intitulado “Vendas Não é Sorte”, da 1ª edição de 2024 publicada pelo Clube de Autores, o autor desmantela a crença de que o êxito nas vendas é fruto apenas de talento ou sorte, reinterpretando o conteúdo do Capítulo I. O livro traz abordagens práticas e princípios robustos que evidenciam que a venda é uma competência que se aprimora com disciplina, aprendizado e metodologias adequadas.

	Por meio de uma comunicação direta e eficaz, o autor ressalta a relevância da preparação, do planejamento e da compreensão detalhada das necessidades do cliente para obter resultados duradouros. Ele investiga ideias fundamentais, como a criação de credibilidade, a persuasão fundamentada em valor e a importância da escuta atenta no contexto de vendas.

	O capítulo também destaca que o sucesso em vendas está intimamente relacionado ao compromisso e à melhoria constante, desmantelando a ideia de que somente pessoas extrovertidas ou naturalmente carismáticas podem se destacar nesse campo. Com informações valiosas e eventos do mundo real, esta seção é essencial para profissionais que buscam desenvolver suas competências em vendas e converter essa atividade em uma prática refinada, fundamentada em método e empenho.
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Fig. 3 – Dúvidas? Busque soluções imediatamente.


		

	


	 

	 


PRÓLOGO

	 

	Ao concluir esta apresentação, surge a indagação: qual o papel do CEO dentro desse contexto? O CEO (Chief Executive Officer — ou Diretor Executivo, em português) é a principal autoridade em termos de liderança organizacional. Ele é responsável por estabelecer a visão estratégica, tomar decisões importantes e assegurar que a empresa permaneça alinhada com sua missão e metas de crescimento. Ademais, o CEO precisa equilibrar os interesses de acionistas, colaboradores, clientes e parceiros comerciais, buscando sempre inovação e eficiência para preservar a competitividade da organização.

	Assim, sua influência se estende além dos limites da gestão interna. Um CEO tem o poder de afetar a imagem da companhia, motivar a cultura organizacional e definir tendências dentro do seu campo de atuação. Em síntese, ele é o comandante da embarcação, conduzindo a empresa por meio de oportunidades e obstáculos.

	O CEO também tem um papel essencial na construção da cultura organizacional. Ele estabelece a atmosfera da empresa por meio de suas escolhas, atitudes e planos estratégicos. Existem várias maneiras pelas quais um CEO impacta a cultura empresarial, tais como:

	Um exemplo pessoal: O comportamento e as ações do CEO costumam ser refletidos pelos colaboradores. Quando ele dá importância à inovação, à transparência e ao respeito, isso geralmente se manifesta na organização como um todo.

	Estabelecimento de valores e missão: O diretor executivo é responsável por definir e fortalecer os princípios essenciais da empresa, assegurando que todos os colaboradores estejam em sintonia com esses valores.

	Decisões estratégicas: Pode promover a cooperação, a variedade ou um clima de competição, conforme a estratégia escolhida.

	Modo de comunicação: O estilo empregado pelo CEO para se expressar — que pode ser claro, inspirador ou dominador — impacta diretamente a confiança e o envolvimento dos colaboradores.

	Seleção de líderes: A equipe de diretores e gerentes que ele escolhe desempenha um papel fundamental na disseminação da cultura almejada na organização. A escolha de um gerente é vital para o êxito da empresa, uma vez que esse profissional assume uma posição chave na liderança, na tomada de decisões e na administração de equipes. Um bom gerente assegura não apenas a fluidez dos processos internos, mas também incentiva e engaja os colaboradores, favorecendo um ambiente de alta produtividade e inovação. Ademais, suas competências em comunicação, resolução de conflitos e visão estratégica têm um impacto direto no crescimento da organização, tornando sua seleção crucial para a realização de objetivos e a fortalecimento da competitividade em um mercado global. Assim, o gerente se torna o principal arquétipo da cultura da empresa. Quando ele promove um ambiente positivo e motivador, isso se reflete por toda a organização.

	É importante observar certos exemplos de valores organizacionais que os diretores executivos costumam apoiar. Eles geralmente promovem princípios que expressam a identidade e as metas da companhia, impactando diretamente a cultura dentro da organização. A seguir, estão alguns exemplos frequentes de valores corporativos defendidos por líderes de negócios:

	Criatividade: Promover a originalidade e a procura por alternativas inéditas para garantir a competitividade no mercado.

	Clareza: Promover uma comunicação franca e direta, solidificando a confiança entre colaboradores, consumidores e acionistas.

	Variedade e acolhimento: Estabelecer um espaço em que indivíduos de diversas origens e visões se sintam reconhecidos e desfrutem de oportunidades equitativas.

	Sustentabilidade: Implementar ações conscientes para reduzir os efeitos no meio ambiente e na sociedade, assegurando um futuro viável.

	Moralidade e retidão: Adotar valores éticos e proceder de forma equitativa, observando normas e legislações.

	Superioridade no atendimento: Colocar a satisfação do consumidor em primeiro lugar, assegurando a excelência dos produtos e serviços disponibilizados.

	Colaboração em grupo: Enfatizar a importância do trabalho coletivo entre os colaboradores para alcançar metas compartilhadas e reforçar a cultura da empresa.

	Capacidade de adaptação: Manter-se receptivo a transformações e ao desenvolvimento contínuo para lidar com obstáculos e explorar novas chances.

	Cada diretor executivo traz sua visão pessoal a esses princípios, influenciando a cultura organizacional conforme suas convicções e táticas. Preste atenção em algum valor particular que seja visto como fundamental para o êxito da organização.

	De que maneira integrar os valores mencionados anteriormente na cultura de uma empresa? É fundamental ter em mente que a incorporação de valores organizacionais demanda um trabalho constante e planejado para assegurar que sejam praticados por todos os colaboradores. Aqui estão algumas sugestões para fazer desses valores uma realidade nas atividades cotidianas da empresa:

	Definição precisa e transmissão eficaz: Os valores precisam ser claramente estabelecidos e divulgados frequentemente para os colaboradores por meio de treinamentos, iniciativas internas e na cultura da empresa.

	Liderança por meio de exemplo: O diretor-executivo e a equipe de liderança precisam manifestar esses princípios em seu comportamento, cultivando um ambiente que estimule a participação dos colaboradores.

	Decisões que respeitam os valores: Cada escolha estratégica, seja em relação a contratações, inovações ou interações com os clientes, precisa estar em sintonia com os princípios que a organização quer manter.

	Desenvolvimento de diretrizes e procedimentos: Os processos internos, que vão desde a seleção de pessoal até a análise de desempenho, precisam ser elaborados para fortalecer esses princípios, assegurando que façam parte da cultura organizacional.

	Valorização e recompensas: Recompensar atitudes que refletem os princípios da organização motiva os colaboradores a incorporá-los de maneira autêntica.

	Espaço para sugestões: Oferecer aos colaboradores a oportunidade de compartilhar suas percepções sobre a cultura da empresa contribui para a realinhamento das estratégias e assegura que os princípios sejam realmente aplicados.

	A aplicação eficaz transforma os valores em mais do que simples termos em um papel; eles se tornam princípios ativos que definem a essência da organização.

	Por fim, uma questão importante a ser considerada é: de que maneira podemos avaliar a efetividade na aplicação desses princípios? Avaliar a efetividade da incorporação dos valores organizacionais é fundamental para assegurar que eles realmente estejam influenciando a cultura da companhia. A seguir, apresentamos algumas formas de analisar esse processo:

	Avaliação do clima corporativo: Realizar inquéritos periódicos para captar a percepção dos colaboradores sobre os valores da organização em sua rotina diária.

	Medidores de envolvimento: Monitorar indicadores como a retenção de talentos, o grau de satisfação dos funcionários e o nível de motivação pode indicar se os valores estão sendo efetivamente assimilados.

	Avaliação de performance e retornos: Examinar se os colaboradores incorporam os valores nas operações internas e analisar os comentários recebidos nas avaliações pessoais e em grupo.

	Análise de conduta: Verificar se os líderes e as equipes efetivamente incorporam os princípios nas interações, nas tomadas de decisão e nas atividades diárias do trabalho.

	Imagem e visão externa: Examinar a maneira como clientes, colaboradores e o setor percebem a organização, avaliando comentários, classificações e a interação com a marca.

	Monitoramento de decisões estratégicas: Avaliar se as opções da organização, como investimentos, contratações e iniciativas de sustentabilidade, estão em consonância com os valores afirmados. Se os resultados forem favoráveis, isso indica que os valores estão adequadamente integrados. Caso contrário, pode ser necessário realizar ajustes para fortalecer a cultura desejada.
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	ENCANTANDO CLIENTES

	A Pedagogia das vendas

	Ressignificando conceitos

	 

	 

	 

	 

	 

	 

	 

	 

	 


A obra Encantando Clientes: a Pedagogia das Vendas explora métodos e abordagens para estabelecer laços fortes com os consumidores, oferecendo-lhes uma vivência de compra extraordinária. Este segmento do livro também discute temas relevantes, como:

	Estratégias de Vendas: A obra analisa práticas e vivências na área de vendas, abrangendo maneiras de persuadir, negociar e táticas para compreender as necessidades e anseios dos consumidores. Dessa forma, é possível apresentar algo surpreendente a eles.

	Atendimento ao Consumidor: Refere-se à relevância de guiar os consumidores em relação aos produtos ou serviços disponíveis, oferecendo informações completas e resolvendo questionamentos para auxiliá-los em decisões conscientes. É fundamental não deixar o consumidor inseguro sobre o produto.

	Lealdade do Cliente: A obra discute a relevância de estabelecer vínculos duradouros com os consumidores, promovendo a fidelidade através de um atendimento de qualidade, assistência pós-venda e iniciativas de recompensas. A organização deve disponibilizar um canal de comunicação que facilite o contato com o cliente, seja por meio de celular ou da plataforma de sua escolha.

	Comunicação Eficaz: A obra oferece diretrizes sobre como estabelecer uma comunicação eficaz com os clientes, seja de forma presencial, por telefone, e-mail ou nas redes sociais, como o Whatsapp, assegurando que suas mensagens sejam precisas e cativantes.

	Experiência do Cliente: A obra examina formas de aprimorar a vivência do consumidor, abrangendo desde o primeiro contato até o atendimento pós-venda, assegurando que cada interação seja favorável e marcante.

	Avaliação e Melhoria: A obra também aborda a relevância de revisar de forma contínua os procedimentos de vendas e o atendimento aos consumidores, implementando melhorias regulares para se manter relevante e atender as exigências sempre mutáveis dos clientes. Em resumo, ofereça ao cliente a chance de escolher! O ditado "o cliente sempre tem razão" continua válido. É claro que, com sensatez e um atendimento cuidadoso, o cliente poderá perceber a lógica da posição do ‘vendedor’. Todavia, é importante lembrar que o cliente não é compelido a realizar compras em sua loja; ele está ali por vontade própria. Ele pode decidir sair a qualquer momento, retornar sempre ou simplesmente não voltar mais!

	De alguma maneira, todos desempenhamos o papel de vendedores. Na realidade, estamos sempre promovendo algo, seja um produto, um serviço ou uma ideia. Ao fazer isso, estamos demonstrando nossa amizade, simpatia, empatia, honestidade, sinceridade, respeito e, até mesmo, nosso discernimento como vendedores.

	Quais são os caminhos que um vendedor competente deve seguir? É fundamental que ele transmita simpatia, autenticidade e felicidade; pois ninguém se sente atraído por pessoas sérias, com expressões fechadas ou um estado de espírito negativo. O vendedor deve trilhar a rota da confiança, mostrando que sua presença vai além da venda, buscando realmente atender e proporcionar satisfação ao cliente em sua busca. Vendedores alegres costumam ter mais êxito na conquista de clientes, uma vez que irradiam simpatia e entusiasmo, proporcionando uma experiência mais prazerosa durante a transação. Um atendimento caloroso e receptivo inspira confiança e torna a negociação mais envolvente. Por outro lado, um vendedor sério pode ser visto como alguém profissional, o que pode atrair clientes que valorizam eficiência e objetividade. No final, o ideal é encontrar um meio-termo entre empatia e credibilidade, ajustando a abordagem conforme o perfil do cliente para otimizar a satisfação e os resultados. A venda, assim, se torna uma consequência natural desse equilíbrio.
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