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			Este livro é dedicado a todos os grandes vendedores que eu conheci, pessoas incríveis que ajudam os clientes a realizarem seus sonhos.
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Prefácio


			Aqui está um livro que trabalha vendas em sua essência, isto é, desde a prospecção, o processo e as etapas até o fechamento e ainda o pós-venda. Sim, tudo isso é respirar vendas.


			Porém, este livro, escrito com muita propriedade pelo Adriano Cipriano, trata com conhecimento de causa o assunto na parte técnica, mesclando com a prática do dia a dia e mostrando soluções para fazer sucesso na área.


			Adriano Cipriano começou muito cedo na área de vendas, chegando a cargos de gerência em mais do que uma empresa, e bem cedo já começou a realizar treinamentos com foco na área de vendas em todas as suas etapas.


			Vem se destacando na área, trabalhando em carreira solo há mais de sete anos, o que demostra capacidade, perseverança e conhecimento da área.


			Eu tenho uma definição que acompanha a minha vida que diz assim: o impossível é apenas uma opinião. Por pensar assim, agir assim, com atitudes proativas de superação, minha vida virou também uma obra, uma história com mais de quatro mil palestras, três milhões de livros vendidos, seis milhões de CDs Motivação e Sucesso e mentoria para alguns bilionários listados na mídia.


			A obra do Cipriano vem de encontro com esse pensamento de desbravar um novo território e perceber novas oportunidades. Na verdade, se você mudar, o mundo muda com você. Não posso afirmar que tudo vai dar certo, porém, afirmo sem medo de errar que, se você não fizer, não vai dar certo.


			Então a vida passa por pessoas que não sabem e não perguntam, outras que sabem e não ensinam, e outras ainda que ensinam e não fazem. O sucesso é simples, é de quem faz. Vivemos um mundo de escolhas. Faça a sua. Faça deste livro uma viagem pelo mundo de vendas e busque a sua diferença.


			Este livro me inspira a viajar para dentro da minha história e perceber o quanto tudo isso representa naquilo que faço hoje. Tem uma citação de um empresário com vários negócios no Vale do Silício que diz o seguinte: “Começo muitos livros, termino poucos... mas são estes poucos a base de tudo o que eu sou e que eu tenho”.


			Nas minhas palestras eu sempre trabalho que o futuro é o presente em que eu quero viver os meus dias. Afinal, tempo e oportunidades são, sempre, encontro com o futuro. Para quem gosta da área de vendas, viaje neste livro e encontre o porquê de você viver, fazer acontecer e encontrar aqui uma resposta para os seus resultados.


			Afinal, um livro é sempre uma viagem. Então, boa viagem, boa leitura e boas vendas.


			Gilclér Regina é empresário, palestrante e escritor de sucesso.


		




		

			


			
Todo mundo vende... 
ou, pelo menos, deveria vender!


			Você já notou que vender faz parte da vida das pessoas?


			Todos vendemos ideias, impressões, nossa força de trabalho e até mesmo vendemos produtos ou serviços, mas nem todos percebem como vender faz parte do seu cotidiano.


			De saída, é comum que as pessoas pensem que a venda está simplesmente ligada ao ato de entregar um produto em troca de dinheiro, e que o vendedor está disposto a fazer qualquer coisa para fechar um negócio. Essa ideia acaba limitando a visão que as pessoas têm sobre vendas, chegando ao ponto de a maioria delas usar uma destas frases:


			

					“Não gosto de vendedor.”


					“Não gosto de vender.”


					“Vender não é para mim.”


					“Para vender, tem que ser esperto.”


					“Vender é uma profissão para quem não é profissional.”


					“Todo vendedor só quer empurrar mercadoria para os clientes.”


			


			Na realidade, a história é bem diferente, e vender está muito além de tentar fechar o negócio apenas para pegar o dinheiro do cliente. O vendedor trabalha para entregar soluções para o cliente, já que toda vez que uma pessoa precisa adquirir um produto ou serviço, ela está precisando atender a uma dor ou a um prazer.


			É necessário que o vendedor esteja atento a diversos detalhes para poder realizar suas vendas da melhor maneira possível, entregando valor para o cliente e desenvolvendo relacionamentos de longo prazo.


			Vale lembrar que o bom vendedor quer fazer negócio com os mesmos clientes em diversas oportunidades, além de esperar que os compradores satisfeitos o indiquem para colegas, amigos e familiares.


			Vender de forma consistente é possível para todos, mas é necessário conhecer todas as etapas do processo, para poder aproveitar cada oportunidade de fechar negócios.


			Vender é simples, mas nem sempre é fácil!


		




		

			


			Capítulo 1


			
O que é vender?


			Quem me conhece há muito tempo sabe que eu sempre fui um vendedor. Na realidade, as primeiras experiências de vendas de que eu me lembro vêm de muito tempo atrás, desde os meus nove anos de idade, vendendo salgados, doces e refrigerantes.


			Nessa época já comecei a aprender que se a empresa não vende, o dinheiro não entra, e sem dinheiro, nenhuma empresa sobrevive.


			Essa percepção encaixa com a frase célebre que a fundadora da empresa de beleza Mary Kay, a fantástica Mari Kay Walsh, costumava repetir: “Nada acontece neste mundo até que alguém venda alguma coisa”. Ela estava coberta de razão.


			Sem a venda, ninguém vai a lugar nenhum no mundo dos negócios. Na realidade, a venda é a principal atividade de qualquer empresa e de todo profissional.


			Não importa o tipo de empresa, não importa o propósito ou a cultura organizacional. Se não conseguir vender seu produto, serviço ou ideias, a empresa vai falir.


			Pense bem. Mesmo instituições filantrópicas precisam vender a sua e imagem e o seu propósito para poderem angariar fundos para realizarem suas atividades.


			Neste ponto podemos dizer que vender é o ato de entregar uma solução para o problema apresentado pelo cliente. É claro que essa solução pode ser na forma de um produto ou um serviço para atender a uma necessidade ou saciar um desejo.


			Dor e prazer


			Quando eu pergunto para meus alunos por que as pessoas compram, a resposta mais comum é dizer que o cliente quer atender a um impulso, que ele quer atender a uma necessidade. Basicamente, o cliente compra para resolver uma dor, ou atender a um prazer.


			É importante ressaltar que necessidades estão ligadas à dor que o cliente precisa resolver, e o desejo está ligado ao prazer a que o cliente precisa atender. Essa premissa é tão importante que, segundo a neurociência, o cliente não tem controle racional sobre as suas escolhas. Na realidade, o que o cliente faz é encontrar uma desculpa racional para um impulso emocional, e toda decisão que tem a emoção como base acontece a nível subconsciente.


			Dessa forma, o vendedor faz a ponte entre a necessidade ou o desejo do cliente e a solução que a empresa oferece. É necessário conhecer o conceito de venda e verificar qual é a impressão que se tem sobre essa atividade.


			Para mim, vender é a arte de guiar e influenciar pessoas sem que estas tenham consciência de estarem sendo guiadas ou influenciadas a adquirir determinado produto.


			A verdade é que não resta ao vendedor nenhuma outra forma de induzir o seu cliente em potencial a agir, a não ser pelo uso de influências sutis, pois se o comprador se sentir pressionado, é possível que ele simplesmente desista da compra.


			


			É claro que toda empresa tem responsabilidades com aquilo que oferece de suporte para sua equipe comercial, mas a falta desse suporte não pode servir de desculpas para o vendedor que não alcança as suas metas.


			No cotidiano do trabalho, o vendedor tem que saber que depende exclusivamente de si, das suas competências, do seu conhecimento e da sua habilidade para lidar com pessoas para alcançar suas metas e ir além, conseguindo resultados de alta performance. Por isso, desenvolver as competências e habilidades em vendas é essencial para todos que desejam chegar ao topo.


			Quem quer vender?


			Ao longo da minha carreira profissional, eu tive a oportunidade de trabalhar com pessoas de diversas idades, e durante o período em que trabalhei com o programa Jovem Aprendiz do Senac, tive contato com adolescentes com idades entre quatorze e vinte e um anos.


			Vale ressaltar que, no programa Jovem Aprendiz, trabalhei com turmas voltadas para o comércio e as vendas, e para instigar o raciocínio daqueles jovens e adolescentes, eu usava várias perguntas para gerar reflexões.


			Uma das coisas que eu perguntava para aqueles jovens que estavam entrando no mercado de trabalho era qual a profissão que eles pretendiam exercer no futuro. As respostas costumavam indicar os sonhos profissionais mais tradicionais: advogado, arquiteto, engenheiro, médico, empresário, professor... Depois de perguntar para centenas de alunos, apenas um deles disse que pretendia ser vendedor, e isso aconteceu porque o adolescente em questão, que vinha de família humilde, tinha um tio que era o vendedor, e este era a pessoa mais bem-sucedida da família.


			A realidade é que muitas pessoas têm repulsa à ideia de vender qualquer coisa. Isso acontece porque ainda existe a ideia (errada) de que só vira vendedor quem não deu certo em outra profissão. Inclusive, nos meus treinamentos, eu escuto diversos testemunhos dos participantes que comentam como amigos e familiares reagem mal quando eles dizem que estão trabalhando com vendas. Chega ao cúmulo de parentes e amigos dizerem que a pessoa deveria “fazer outra coisa da vida” para não passar fome. É claro que essas pessoas não sabem do que estão falando, mas acabam causando um efeito negativo no vendedor, fazendo com que muitos profissionais cheguem a ter vergonha de falar que trabalham com vendas.


			É interessante notar que, em alguns casos, os próprios vendedores são responsáveis pela má impressão que causam nos clientes, e isso acontece porque eles estão vendedores, e não são vendedores.


			De forma geral, as empresas precisam de muitas pessoas para trabalharem com vendas e acabam contratando pessoas que simplesmente não estão a fim de vender e estão apenas de passagem pela profissão, não fazendo questão de prestar um bom atendimento aos clientes. Esses “profissionais” são os maus vendedores.


		




		

			


			Capítulo 2


			
Tipos de maus vendedores


			Você já sabe que as pessoas não são iguais. Cada um de nós é resultado da forma como foi criado, suas experiências pessoais e profissionais, formação acadêmica e forma de ver o mundo. É claro que o mesmo acontece com compradores e vendedores, que também têm a sua forma de encarar o trabalho, os próprios objetivos e a forma como enxergam a negociação.


			Quando se pensa no vendedor, ainda existe uma generalização sobre qual é o perfil mais adequado para que uma pessoa trabalhe com vendas. Muitas pessoas acreditam que para vender bem, basta falar muito para convencer o cliente a comprar com ele. Nessa ótica, os tagarelas seriam ótimos vendedores.


			Outra ideia que está na cabeça das pessoas é que para ser um bom vendedor, é preciso ser “esperto” e fazer o negócio a qualquer custo, sem levar em consideração as necessidades do cliente. Esse vendedor esperto tem a habilidade de empurrar qualquer coisa para seus clientes, usando de malandragem e mentira para enganar os menos avisados e vender aquelas produtos ou serviços que nem sempre vão ajudar a resolver a necessidade do cliente.


			Esse é o vendedor que costuma ser malvisto e contamina a impressão que muitos compradores têm dos vendedores. Ele encara a venda como algo que acontece apenas uma vez, por isso não pode perder a oportunidade de ganhar um dinheiro, mesmo que para isso acabe perdendo o cliente.


			É claro que existem ótimos vendedores trabalhando nas mais diversas empresas e em todos os segmentos, mas os vendedores ruins estragam a reputação da profissão. Na sequência, vamos verificar alguns tipos de maus vendedores.


			O homem da cobra: Alguém já falou assim para você: “Menino, você fala mais do que o homem da cobra”? Essa expressão existe porque esse é aquele vendedor folclórico, que ia de cidade em cidade, de praça em praça, vendendo toda sorte de produtos — de remédios a bugigangas diversas. Para distrair a plateia, ele soltava uma cobra no chão, com o objetivo de atrair e distrair as pessoas, que ficavam impressionadas com essa visão. Nesse momento, o “homem” disparava a falar das incríveis e quase miraculosas atribuições de seus variados produtos, e assim conseguia fazer várias vendas, prometendo soluções para todo tipo de problemas. Esse vendedor falava demais, quase sem respirar para ganhar o cliente na lábia.


			Atualmente, o homem da cobra é aquele profissional que fala muito e fala qualquer coisa, tentando enrolar o cliente. O bom profissional de vendas não é aquele que fala muito, e sim aquele que fala certo — nem mais, nem menos do que deve.


			O cara do “sim”: Imagine um vendedor sorridente, que tem todas as soluções para os seus problemas. O cliente pergunta sobre algo, e a resposta que ele escuta do vendedor é “SIM”, mesmo que isso não seja verdade. Ele promete coisas que não vai cumprir, como entrega rápida ou um pacote de benefícios que não será entregue. Normalmente, o vendedor não se importa em oferecer o que o cliente realmente precisa; sua preocupação se limita a empurrar para algum desavisado aquilo que ele precisa vender para atingir suas cotas. Por mais difícil que seja, é preciso que o vendedor fale os “nãos” quando for necessário. Pense bem: toda vez que o vendedor promete algo e não cumpre, acaba gerando uma frustração no cliente e pode comprometer o relacionamento de longo prazo entre vendedor e comprado.


			O cavaleiro do apocalipse: O cavaleiro do apocalipse é aquele que tenta pressionar o comprador falando mal dos produtos do concorrente ao invés de falar bem daquilo que ele está oferecendo, chegando a dizer que algo de ruim vai acontecer se o cliente comprar na concorrência.


			Outra estratégia é dizer que o seu produto é o único que é realmente bom, sem explicar qual é o real motivo dessa superioridade, ao mesmo tempo em que diz que as outras opções do mercado não valem nada.


			Essa é uma estratégia perigosa, pois se o cliente conhece o produto oferecido pelo concorrente, é possível que ele perceba a fraqueza nos argumentos, ou pode ficar curioso para conferir se o que o vendedor está falando da concorrência é realmente verdade.


			O correto é o vendedor possuir muito conhecimento sobre o seu produto e sobre o mercado em que atua, para poder explicar por que é a melhor opção para o cliente.


			O pescador: Todo pescador precisa definir qual peixe quer pescar, e uma vez que toma essa decisão, as demais escolhas acontecem na sequência, como o rio onde o peixe está, qual a melhor isca e o melhor anzol para fisgar o peixe, qual a varinha e linha necessárias para realizar a pesca, e isso é muito parecido com o processo de vendas. O vendedor precisa definir quem é o cliente (peixe) que ele quer buscar, qual a melhor oferta de produto e/ou condições de venda (isca e anzol), qual a melhor técnica de fechamento (varinha ou linha) para fechar o negócio... Até aqui, parece que está tudo bem, mas tem uma coisa a ser pensada: na esmagadora maioria das vezes, o peixe morre quando é fisgado.


			O vendedor pescador acaba matando a venda ao falar algo errado ou fazer uma brincadeira inapropriada. Em alguns casos, o vendedor mata a possibilidade de negócios futuros quando não resolve alguma situação problemática que é de sua responsabilidade.


			O vendedor deve ser colecionador de clientes, deve buscar sempre novos itens para sua coleção e tem que cuidar dela com muito zelo, para que ela possa crescer ao longo do tempo.


			O ogro: Você conhece alguma pessoa grosseira? Daquelas que parecem estar sempre brigando com tudo e com todos? Que usam um tom de voz grosseiro e não se importam em se comunicar de forma assertiva? Pois é, esse é o ogro.


			Esta é aquela categoria de pessoa que diz ser autêntica, que tem personalidade forte, que fala o que der na cabeça sem se importar com o que os outros pensam. Seu jeito truculento mais assusta do que convence. Isso pode parecer libertador, mas quando se fala em vendas, é preciso ter cuidado, pois nem todas as pessoas estão dispostas a interagir — e muito menos comprar — com pessoas grosseiras.


			O ignorante: Neste caso, é o vendedor que simplesmente ignora o que está acontecendo ao seu redor. Normalmente ignora as informações sobre o produto que vende, ignora as informações sobre o cliente, ignora o mercado em que trabalha e ignora as informações internas da empresa. Informações importantes sobre promoções, entrada de novas mercadorias, reposição de estoque ou alteração nas políticas comerciais são completamente ignoradas por esse vendedor. O preparo desse vendedor não existe; o máximo que ele faz é decorar uma meia dúzia de palavras de efeito sobre o produto que está vendendo. É necessário que o vendedor se mantenha informado sobre tudo o que pode afetar suas vendas e o seu resultado.


			O “tiozinho” da rede: Este é aquele vendedor que acredita que negociar é dar desconto. Normalmente, ele está desesperado e pode incorporar várias características dos vendedores anteriores. Seu traço mais marcante é a insistência para te empurrar o produto, mesmo que para isso precise empilhar desconto em cima de desconto para fechar a venda. Como ele não entende que existem outras formas de convencer o cliente, o “tiozinho” costuma usar o preço como principal argumento de vendas, e quando encontra resistência, ele baixa cada vez mais e mais, esmagando a margem de lucro da empresa. Ele não entende que desconto deve ser o último elemento a ser colocado para o cliente; que antes de falar em diminuir o preço, ele pode usar outras estratégias para fechar a venda.


			A tropa de choque: Neste caso, não é o vendedor que configura o problema, e sim a estratégia escolhida para negociar com o cliente. Em muitos casos, quando o cliente apresenta alguma rejeição, o vendedor reúne uma equipe para o auxiliar no fechamento da venda. Normalmente a equipe é composta por vários indivíduos, incluindo o chefe. Essa tentativa é falha por dois motivos: primeiro, tira toda a confiança no vendedor; e depois, pode pressionar de forma negativa o comprador.
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