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    Dedicatória







    Aos incansáveis profissionais de vendas.




    Este livro é dedicado a vocês, guerreiros das negociações, arquitetos de parcerias e impulsionadores dos negócios. Muitas vezes subestimados por aqueles que não compreendem a complexidade e a importância vital da profissão, vocês são os verdadeiros heróis do mundo dos negócios.




    Em um cenário onde as vendas ganham cada vez mais força e relevância, vocês são a força motriz que impulsiona o crescimento, a inovação e a sustentabilidade das organizações. Enfrentando desafios diários, muitas vezes lidando com estigmas e incompreensões, vocês persistem, brilham e transformam oportunidades em realidade.




    A profissão de vendas não é apenas uma ocupação; é uma arte, uma ciência, e, acima de tudo, uma paixão. Este livro é um tributo ao seu comprometimento, habilidade e resi­liência. Que estas páginas sirvam como um lembrete de que o papel de vocês na construção do sucesso empresarial é inestimável.




    Que este livro seja uma fonte de inspiração e reconhecimento da grandiosidade da sua jornada.




    Com admiração e respeito,




    Alexandre Chiacchio
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    Agradeço do fundo do meu coração por ser a força silenciosa e dedicada que tornou possível a realização deste projeto. Em meio a dias agitados e desafios, você esteve lá, preocupada com o meu bem-estar e dedicando tempo e esforço para cuidar da nossa vida. Sua compreensão, paciência e apoio inabalável foram meu alicerce. Escrever este livro não seria possível sem o seu amor e apoio. Obrigado por ser minha rocha.




    Com todo o meu amor,




    Alexandre Chiacchio


  




  

    Prefácio






    Uma vez, o chairman de uma famosa rede de cafeterias disse: “não estamos no ramo de servir café às pessoas. Estamos no ramo de pessoas servindo café”.




    Pessoalmente, concordo integralmente com essa afirmação, mas você não necessariamente precisa concordar comigo ou com Howard Behan, ex-CEO da Starbucks. Se você coloca pessoas à frente dos produtos e serviços, ou o contrário, isso depende de sua linha de pensamento, seus valores e suas crenças. Mas uma coisa é inegável: o que verdadeiramente conecta produtos e serviços às pessoas, ou vice-versa, é chamado VENDAS.




    Vender é mais do que uma arte. Vender é um processo que faz parte da própria existência humana. O que seria da humanidade sem sua habilidade de vender ideias, por exemplo?




    Um bom vendedor é um ser misterioso. Parece mágico e provoca reações que vão desde admiração até o ódio.




    Um vendedor é um artista.




    E o que diferencia o bom artista do medíocre? Será apenas o talento? O que une as carreiras de Meryl Streep, Bette Davis e Charlie Chaplin? Tive a oportunidade de estudar profundamente a história desses três ícones da sétima arte e consigo identificar algo em comum: disciplina, estudo e obstinação.




    Alexandre Chiacchio é um dos maiores líderes de vendas que tive oportunidade de conhecer. Ao longo deste livro, cria um verdadeiro manual de vendas, mostrando que há muito mais do que talento por trás de um bom vendedor e de uma boa equipe de vendas, provando-nos, mais uma vez, que tudo o que parece mágico é, na realidade, fruto de muita técnica e esforço.




    Vender pode parecer simples, mas só após a fatura ser emitida. Até lá, nos bastidores, atrás das cortinas vermelhas que cobrem o palco, há muito trabalho, suor, inteligência aplicada e uma vontade incessante de superar os próprios limites.




    Desejo a todos e todas uma excelente jornada de vendas e aprendizado!




    Rodrigo Lang




    Empreendedor do setor de educação há 15 anos, sócio investidor do BBI of Chicago e criador do Negotiation Map, metodologia de negociação utilizada em oito de cada dez das maiores empresas do país. Foi considerado pela Exame (2020) como um dos sete engenheiros de maior influência no setor educacional no Brasil. Especialista em human skills.


  




  

    Prefácio






    Lembro que, na década de 90, quando estava na FGV, participei do movimento que trouxe os conceitos da comunicação e vendas Business to Business para o Brasil. Foi um período intenso, de muito trabalho, mas também de muitos ensinamentos. Aproveitei toda a força da marca e a cobertura nacional da FGV para divulgar a comunicação e as vendas Business to Business. Onde o “negócio de uma empresa era fazer negócio com outra empresa” lá estava eu falando sobre o BtoB, fazendo palestra, curso, seminário etc.




    Nesse período, tive a oportunidade de conviver com excelentes profissionais das áreas de comunicação, marketing e vendas. Tínhamos um objetivo comum: profissionalizar os processos de comunicação, marketing e vendas corporativas, disseminando os mais recentes conceitos, provenientes do mercado americano, sobre o business to business no Brasil.




    Até hoje, são práticas de marketing e vendas desafiadoras para todos os profissionais que atuam, ou querem atuar, no mercado corporativo. Vender não é fácil, e vender para um ser com várias bocas, vários olhos e vários ouvidos é mais difícil ainda!




    Sim, a venda BtoB ou B2B é um diálogo entre esses dois seres com várias bocas, vários olhos e vários ouvidos, e nem sempre os interesses de quem quer vender está alinhado aos interesses de quem quer ou precisa comprar! Um fala sobre a qualidade do produto, o outro quer saber sobre desconto ou prazo para pagamento, e só isso já coloca esses dois seres em lados opostos!




    No universo dos negócios existem dois mundos comerciais: o mundo dos que negociam no mérito e o mundo dos que negociam na barganha. Conheci muitos executivos que habitavam os dois mundos e sempre me identifiquei com os habitantes do primeiro.




    Assim que conheci o Alexandre, no final da década de 90, percebi que era um Profissional de Vendas e um praticante dos conceitos do B2B. Percebi o mundo que ele habitava no universo dos negócios e de lá para cá, sempre que possível, trabalhamos juntos!




    Espero que você aproveite essa ótima leitura e absorva boa parte da experiência do autor no assunto!




    Carlos Alecrim




    Foi Executivo de Marketing BtoB durante duas décadas, Coordenador do MBA de Marketing da FGV e representou o marketing brasileiro no International Institute of Marketing Professional (IIMP) durante 14 anos como Membro de Conselho. Atualmente é CEO e Fouder da CA² Consulting, empresa do Grupo Sai do Papel. Co-founder e Membro do Conselho Estratégico do Grupo Sai do Papel e investidor em startups.


  




  

    Apresentação






    O conteúdo que verá a seguir proporcionará uma visão abrangente do universo das vendas B2B de serviços. Abordaremos o cenário empresarial complexo onde esse tipo de vendas está inserido, destacando a importância dessa atividade para o crescimento, a inovação e a sustentabilidade dos negócios. Enfatizaremos os desafios monumentais enfrentados pelos profissionais de vendas B2B e a necessidade de se destacar nesse ambiente altamente competitivo.




    Ao explorar as complexidades do ambiente empresarial, o leitor terá a oportunidade de compreender as nuances das vendas B2B de serviços em um cenário diversificado e orientado pelas demandas do mercado. O foco na personalização é ressaltado como a chave para o sucesso nesse contexto, capacitando os leitores a desenvolver estratégias de relacionamento sólidas e enfrentar desafios únicos.




    O leitor também irá deparar com um ponto crucial que o colocará alguns degraus acima da concorrência, que é o desenvolvimento de uma visão holística em relação aos negócios. Essa visão trará grande domínio sobre como personalizar e encaixar a solução proposta, gerando uma clara percepção de valor por parte do cliente.




    Entenderá como desenvolver a habilidade de conduzir negociações intrincadas, criar estratégias de relacionamentos duradouros e reconhecerá a importância do conhecimento profundo para oferecer soluções adaptadas que criem valor para seus clientes.




    Entre os muitos insights que este livro poderá gerar, um que entendo figurar entre os mais importantes será o entendimento de que as vendas B2B de serviços não acontecem como meras transações – isso porque elas são, em essência, parcerias colaborativas de longo prazo que envolvem uma profunda compreensão, personalização e criação de valor.




    Tudo isso com exemplos reais de casos onde atuei diretamente desde sua concepção.




    O livro oferece uma jornada única para o universo das vendas B2B de serviços, fornecendo insights, estratégias e ferramentas para se destacar em um ambiente altamente complexo e dinâmico. Ao final da leitura, você estará equipado para enfrentar os desafios, construir relacionamentos sólidos e prosperar como um vendedor de alta performance, saindo do patamar de negócios de milhares de reais para os milhões.
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    Com mais de 25 anos de dedicação ao universo das vendas, posso afirmar que essa jornada foi a melhor escolha que já fiz. Essa é minha paixão e transcende a profissão, é um estilo de vida. Forjar ou ajudar a construir negócios a partir do zero e criar soluções é uma fonte constante de gratificação para mim, especialmente no setor educacional, onde tenho concentrado grande parte da minha carreira.




    Desde cedo, minha trajetória foi moldada por uma série de experiências empresariais – de sucesso e, claro, de insucessos também. Comecei minha jornada promovendo eventos durante meus anos universitários. Ali já despontava essa paixão por fazer negócios. Nessa oportunidade, ainda muito novo, enfrentei meu primeiro insucesso e por sorte consegui um empate entre receitas e despesas. Confesso que fiquei muito frustrado ao descobrir mais tarde que os concorrentes paravam os carros que estavam indo para a minha festa, próximo ao local, dando informações falsas e tentando convencê-los a não irem. Nesta oportunidade descobri a importância de monitorar a concorrência.




    Em parceria com a Quality Courier, fiz a primeira operação de importação direta do Brasil, o que me permitiu conquistar a experiência necessária para embarcar na minha primeira empreitada empresarial, a Via Postal Encomendas Internacionais. Essa empresa encerrou as atividades após mudanças nas regras de importação, como ocorre agora, sendo o caso mais notório a Shein.




    Minha carreira também incluiu papéis como vendedor e gestor de vendas na Xerox do Brasil, uma passagem importante que ampliou minha compreensão sobre estratégias de vendas e gestão. Posteriormente, administrei uma indústria de cosméticos que foi adquirida por um investidor após quatro anos de um turnaround bem-sucedido. Minha paixão por contar histórias de sucesso me levou a montar uma consultoria para ajudar outros empresários na árdua jornada de empreender.




    Com o tempo, fui convidado para contribuir em várias instituições respeitadas, incluindo Senac Rio, Ibmec, HSM Educação e Universidade Estácio. Essa minha busca por aprendizagem contínua me levou a viver fora do Brasil durante um período de estudos, e, ao retornar, fundei a Education & Management Alliance, uma empresa especializada em intercâmbio acadêmico e oportunidades de negócios no exterior.




    Minha jornada continuou com desafios instigantes, como os processos de turnaround das instituições Faculdade Hélio Alonso e Centro Universitário Celso Lisboa. Também desempenhei papel como Head Comercial e de marketing do CBI of Miami e BBI of Chicago, mais tarde conhecidos como Grupo Primum Educacional, após uma operação de M&A liderada pelo Grupo Leste.




    Recentemente, revisitei alguns dos contratos que foram significativos para mim nos últimos anos e fiquei surpreso ao me deparar com o valor atualizado em relação a oito deles, entre mais de duzentos contratos no total. Esses oito contratos juntos representam aproximadamente 400 milhões de reais e envolveram negócios com empresas e instituições como Natura, Comitê Olímpico Brasileiro, Prefeitura do Rio, Banco do Nordeste do Brasil, Volvo, AmBev e Contax.




    Além da atuação nas áreas de educação e negócios, também sou Conselheiro de Administração do Instituto Brasil Estados Unidos (IBEU) e Avaliador de Startups do Programa Inovativa Brasil, atividades que complementam e reforçam minha experiência e meu aprendizado em liderança e ­inovação.


  




  

    
Introdução







    Nos corredores da economia global, onde os negócios se entrelaçam em uma teia complexa de relações e interesses comerciais, as vendas B2B em serviços emergem como a força vital que impulsiona o crescimento, a inovação e a sustentabilidade dos negócios.




    Empresas de todos os tamanhos e setores reconhecem que o seu futuro está intrinsecamente ligado à capacidade de entregar serviços excepcionais e sob medida para atender às necessidades de outras empresas.




    No cerne desse cenário empresarial complexo, encontram-se os profissionais de vendas B2B em serviços. São eles os arquitetos das parcerias comerciais, os embaixadores das soluções e os catalisadores da prosperidade organizacional. E agora, mais do que nunca, eles enfrentam um desafio monumental: como dominar as complexidades das vendas B2B de serviços e se destacar nesse cenário?




    Neste livro focaremos em vendas B2B em serviços, fornecendo insights e estratégias para se destacar nesse ambiente complexo, cada vez mais competitivo e orientado pelas demandas do mercado. Exploraremos as nuances da venda B2B em serviços em um ambiente empresarial, onde as necessidades variam amplamente e a personalização é a chave para o sucesso.




    Vamos juntos navegar pelas negociações intricadas, construir relacionamentos sólidos com clientes corporativos e alavancar seu conhecimento para se tornar um especialista em seu setor. Você aprenderá como enfrentar os desafios únicos que as vendas B2B em serviços apresentam e transformá-los em oportunidades para crescer e prosperar.




    À medida que embarcamos nessa jornada, lembre-se de que as vendas B2B em serviços não são meras transações, estão muito longe disso: são uma parceria colaborativa de longo prazo.


  




  

    
1. Vendas B2B – Produtos e serviços






    O mundo das vendas B2B




    Vendas B2B, ou vendas entre empresas, são uma parte essencial do cenário comercial global. Nesse contexto, as transações não ocorrem entre uma empresa e o consumidor final, mas entre duas empresas. Essas transações podem envolver tanto produtos quanto serviços e desempenham um papel vital na economia global.




    Vendas B2B de produtos




    Produtos referem-se a itens tangíveis que uma empresa fabrica, distribui ou revende para outras empresas. Essas vendas têm características distintas:




    •Tangibilidade: produtos são físicos e palpáveis. Eles podem ser vistos, tocados e testados. Isso significa que os compradores podem avaliar diretamente a qualidade e as características antes da compra.




    •Características técnicas: os vendedores de produtos precisam ter um profundo conhecimento técnico sobre os itens que estão vendendo. Isso inclui especificações, funcionalidades e benefícios.




    •Logística: a logística desempenha um papel crucial nas vendas de produtos B2B, envolvendo questões como armazenamento, transporte e prazos de entrega.




    Os produtos podem ser classificados de acordo com diferentes critérios:




    Bens de consumo:




    •Duráveis: produtos com longa vida útil (eletrodomésticos, carros).




    •Não duráveis: produtos de curta vida útil (alimentos, produtos de higiene).




    Bens industriais:




    •Materiais e peças: utilizados na fabricação de outros produtos.




    •Máquinas e equipamentos: utilizados diretamente na produção.
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      Figura 1. Ciclo de vendas de produtos B2B.


    




    Vendas B2B de serviços




    Serviços, por outro lado, não são tangíveis; eles representam a entrega de conhecimento, habilidades ou experiências. Vender serviços requer um conjunto diferente de habilidades e abordagens:




    •Intangibilidade: a principal diferença é a intangibilidade dos serviços. Eles não podem ser vistos ou tocados. Em vez disso, os compradores estão adquirindo um compromisso para que algo seja realizado.




    •Customização: muitos serviços são altamente personalizados para atender às necessidades específicas do cliente. Os vendedores devem compreender profundamente os requisitos individuais de cada cliente.




    •Conhecimento setorial: é fundamental ter um conhecimento profundo do setor em que o cliente atua. Isso permite que o vendedor ofereça soluções adaptadas aos desafios específicos do setor.




    •Visão holística: os vendedores de serviços precisam ter uma visão holística da empresa do cliente. Isso envolve entender não apenas as necessidades imediatas, mas também os objetivos de longo prazo e a cultura organizacional.




    •Portfólio de serviços: é importante conhecer profundamente o portfólio de serviços da empresa e ser capaz de alinhá-lo às necessidades do cliente.




    •Geração de insights: os vendedores de serviços desempenham o papel de consultores, ajudando os clientes a identificar problemas e oportunidades e, em seguida, apresentando soluções que agreguem valor.




    Em resumo, enquanto as vendas B2B de produtos podem se concentrar na qualidade e nas características físicas, as vendas B2B de serviços envolvem compreensão, personalização e criação de valor. Cada tipo de venda tem suas complexidades distintas, mas ambas desempenham um papel vital nas operações comerciais das empresas em todo o mundo.
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      Figura 2. Ciclo de vendas de serviços B2B


    




    Prospecção e qualificação




    Identificação de potenciais clientes que podem se beneficiar dos serviços oferecidos. Isso pode envolver pesquisa de mercado, análise de dados e até mesmo networking para identificar oportunidades.




    Abordagem inicial e geração de leads




    Iniciar o contato com os leads identificados. Isso pode ser feito por meio de e-mails, ligações, participação em eventos do setor ou outras estratégias de geração de leads.




    Entendimento das necessidades do cliente




    Realizar reuniões ou discussões para compreender as necessidades específicas do cliente. Isso envolve uma compreensão aprofundada dos desafios que o cliente enfrenta e como os serviços podem atender a essas necessidades.




    Customização/Personalização da solução




    Se os serviços precisarem ser adaptados ou personalizados, esta etapa envolverá discussões adicionais sobre as personalizações necessárias para garantir que a solução atenda precisamente às necessidades específicas do cliente.




    Validação do entendimento
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