


TECNICAS DE VENDAS

8
re
=
-
;
T}




Organizador

Daniela Zinn Salvucci Gongalves

Design Instrucional Projeto Grafico
NT Editora NT Editora
Revisdo Capa

NT Editora NT Editora
Editoracdo Eletronica llustragdio

NT Editora NT Editora

NT Editora, uma empresa do Grupo NT

SCS Quadra 2 — Bl. C — 4° andar — Ed. Cedro Il
CEP 70.302-914 — Brasilia — DF

Fone: (61) 3421-9200

sac@grupont.com.br

www.nteditora.com.br e www.grupont.com.br

Gongalves, Daniela Zinn Salvucci (Org.).

Técnicas de vendas / Daniela Zinn Salvucci Gongalves (Org.) —
1. ed. — Brasilia: NT Editora, 2014.

80 p.il.; 21,0 X 29,7 cm.

ISBN 978-85-8416-065-5

1. Vendas. 2. Marketing.
. Titulo

Copyright © 2014 por NT Editora.
Nenhuma parte desta publicagdo poderd ser reproduzida por
qualquer modo ou meio, seja eletrdnico, fotografico, mecénico ou
outros, sem autorizagdo prévia e escrita da NT Editora.




LEGENDA

ICONES

Prezado(a) aluno(a),

Ao longo dos seus estudos, vocé encontrara alguns icones na coluna lateral do mate-
rial didatico. A presenca desses icones o(a) ajudara a compreender melhor o conteldo
abordado e a fazer os exercicios propostos. Conheca os icones logo abaixo:

Saiba mais

Esse icone apontara para informagdes complementares sobre o assunto que
vocé estd estudando. Serdo curiosidades, temas afins ou exemplos do cotidi-
ano que o ajudarao a fixar o conteudo estudado.

Importante
O conteudo indicado com esse icone tem bastante importancia para seus es-

tudos. Leia com atencao e, tendo duvida, pergunte ao seu tutor.

Dicas
Esse icone apresenta dicas de estudo.

Exercicios
Toda vez que vocé vir o icone de exercicios, responda as questoes propostas.

- Exercicios
o Ao final das licbes, vocé devera responder aos exercicios no seu livro.

Bons estudos!
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APRESENTACAO

Reproducao proibida. Copyright © NT Editora. Todos os direitos reservados.

Neste livro, vocé tera acesso a muitas informacdes tedricas e praticas sobre as técnicas de
venda. Vocé aprendera bastante e podera aplicar esses conhecimentos em sua vida profissional.

Este livro tem como objetivo geral apresentar as nocdes e os conceitos basicos sobre as téc-
nicas de venda. O livro sera desenvolvido em 7 licbes. Cada licdo contemplara um dos seguintes
objetivos de aprendizagem:

1. Identificar a funcdo do vendedor;

2. Saber planejar o trabalho de vendas;

3. Conhecer os fundamentos das modernas técnicas de venda e de pés-venda;
4. Abordar estratégias de encantamento de clientes;

5. Conhecer as caracteristicas do bom vendedor;

6. Conhecer os diferentes tipos de vendas;

7. Conhecer principios éticos aplicados a atividade do vendedor.

- ' I? K \
Lembre-se de que vocé é o responsavel por
seu aprendizado, organize seu tempo para
estabelecer uma rotina de estudos de acordo
com a sua disponibilidade de tempo.
Bons estudos!

= J
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1 VENDA E VENDEDOR

1.1 Objetivos

Ao final desta licdo, vocé deverd ser capaz de:
« Compreender o conceito de “venda”.

- Identificar a funcdo do vendedor.

1.2 Do escambo ao comércio eletronico: o conceito de venda

A venda é um ato de troca, quando alguém vende alguma coisa para vocé, em troca do objeto
comprado, vocé entrega uma quantidade de dinheiro a pessoa. E uma atividade tdo antiga que ha
quem diga que ela sempre existiu.

Os primeiros registros da existéncia da atividade
de pessoas vendendo produtos que eram produ-
zidos além de suas necessidades datam de apro-
ximadamente 4.000 anos a.C.. Os sumérios, que
eram um povo muito avangado para sua época,
passaram a entrar em contato com outros povos
para oferecer as coisas que produziam a mais.
Desta forma, solucionavam dois problemas, pois
trocavam seus produtos excedentes por outros
que ndo tinham ou tinham em quantidade insu-
ficiente para suas necessidades e ainda resolviam
o problema da outra parte, que precisava dos exce-
dentes dos sumérios.

No inicio, ndo havia moeda para concretizar a venda. Praticava-se o escambo, processo de
simplesmente trocar uma mercadoria por outra mercadoria, sem que houvesse uma preocupagao
com o valor especifico de cada coisa. Como algumas mercadorias tinham maior pro-
cura do que outras e eram aceitas por todos, passaram a ser usadas como moeda de
troca. Assim aconteceu com o gado, o sal e outros produtos como as especiarias, o
acucar, o pau-brasil, etc.

Por exemplo, uma peca de tecido poderia va-
ler um saco de sal, enquanto que um par de botas
valeria meio saco, ou um chapéu uma quantidade
ainda menor.

Com o passar do tempo, as mercadorias foram substituidas por moedas de metal, que assegu-
ravam seu valor. Tornou-se necessario definir precos para os produtos, mais tarde, surgiram as cédu-
las de papel e os cheques, garantidos por uma estrutura financeira oficial. Hoje em dia, assistimos a
desmaterializacdo da moeda com a utilizacdo de cartdes eletronicos, que simplesmente transferem
valores monetdrios de uma pessoa para outra, possibilitando a concretizacao da venda sem o repasse
fisico e manual do dinheiro.
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Nao poderia ser diferente! Na era virtual, o dinheiro também esta se virtualizando.

A venda acontece entre pessoas como um ato de troca, por isso, pode-se dizer que venda, em
sua esséncia, é também um ato de relagées humanas entre uma pessoa que tem uma necessidade,
uma expectativa, um desejo ou uma vontade e outra que tem produtos, servicos, solucdes, ideias ou
imagem que atenda ao que a primeira quer.

e Y

= Como vocé vé, é possivel vender coi-
sas que ndo sao objetos ou produtos.

t Normalmente, ao lidar com servicos
e ideias, nao é associada a eles a ideia
de venda, mas, se vocé pensar bem,

verd que ela esta presente.
- J

VENDER - Alienar ou ceder por certo preco; trocar por dinheiro.
SALARIO - remuneragio por um servico prestado.

Curiosidade: vocé sabia que a palavra salario vem de“sal”? Como vocé viu, o sal era um tipo de moeda
primitiva e o salario era a quantidade de sal que o empregado recebia em troca do servico prestado.

Convém lembrar que cada venda é um ato Unico e original. Uma venda nunca se repete. Jamais
haverd duas vendas iguais. Um vendedor que vende para um mesmo comprador, em uma segunda
situacdo, estabelecera um relacionamento diferente daquele ocorrido na primeira situacao.

Alguns autores afirmam que na vida tudo é venda, cada atitude, cada movimento, comunica algo
consciente ou inconscientemente. Estamos sempre vendendo, estamos sempre comprando. Todos os
gestos, todos os movimentos e a prépria dinamica da vida caracterizam sempre uma agao de venda.

A venda, este ato de relagdes humanas tao rico, sé atinge o desfecho realmente desejado
quando os dois, vendedor e comprador, se satisfazem. Isto acontece quando o bom atendimento
surge como fruto e extensao da arte de vender bem, portanto, o bom negécio é sempre aquele em
que os dois ganham.

Guarde bem essas expressoes: “bom atendimento” e “arte de vender bem”. Elas serdao fundamen-
tais, pois vao nortear todo o contetido a ser estudado.

Reproducéo proibida. Copyright © NT Editora. Todos os direitos reservados.
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1.3 O vendedor como um profissional em agédo

Ha empresarios que dizem que a funcao do vendedor é simples-
mente vender, pois quando esse profissional foi contratado, ja ficou
clara a sua tarefa. Realmente, isso é verdade, mas apenas vender ndo
basta, o bom vendedor tem consciéncia de que sua funcao é vender,
porém sabe também que precisa vender com qualidade.

Vender por vender é agir mecanicamente, sem envolvimento,
sem compromisso com o cliente. E lamentavelmente o mercado esta
cheio de vendedores que agem dessa forma: conquistam e perdem
clientes todos os dias, sem se preocupar em fazer um bom atendimento.

Vender com qualidade implica em ter consciéncia profissional e
procurar melhorar sempre, investindo em sua qualificacdo, como
vocé esta fazendo agora.

1.4 Metas e qualidade nas vendas

B Vocé sabe o que é
meta de vendas?
a

E uma determinada quantidade de vendas que o vendedor precisa alcancar ao longo do més.
Ela é um problema frequente que afeta diretamente a fun¢ao do vendedor. Quase todas as empresas
fixam metas de vendas para serem atingidas por seus funcionarios, com isso, as empresas procuram
garantir a lucratividade do seu negécio.

A venda feita com qualidade garante a manutencao de um cliente, pois ela
visa, em primeiro lugar, satisfazé-lo plenamente em sua necessidade e o cliente s6 %
volta a comprar novamente em uma empresa onde teve um bom atendimento.
Ele sabe que 4 podera ter sua necessidade atendida e resolver o seu problema,
portanto, assim como as metas, um cliente fiel também é fator de manutencao e
aumento das vendas de uma empresa, melhorando sua lucratividade.

Muitos vendedores afirmam que gostariam de agir com mais profissionalismo,
mas, por pressao das altas metas de vendas impostas por suas empresas, sdo obrigados a
vender de qualquer jeito. Eles conscientemente acabam vendendo produtos que ndo sao
0s mais adequados para o cliente. Sabem que nao estao agindo corretamente quando
fazem isso, e alegam que tém de cumprir ordens, sendo perdem o emprego.

As empresas nao aceitam desculpas e choramingos pelas dificuldades de
vendas e o ndo cumprimento das metas. Realmente, isso acontece com frequéncia
no dia a dia de empresas que ndo conseguem manter clientes e nem vendedores qualificados, pois
o profissional que se preza tem consciéncia de que sua func¢ao, na verdade, é vender com qualidade.

Técnicas de Vendas
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Entao, fica a questao: a meta de venda deve ou nao existir?

Nao ha duvida que sim! A meta é importante para que a empresa e o vendedor tenham um
rumo a seguir e possam fazer um planejamento de trabalho para alcangar os seus objetivos.

Mas a meta ndao pode ser superdimensionada visando apenas o lucro, como acontece
com frequéncia.

A meta deve ser arrojada, mas capaz de ser executada. Ela deve ser fixada a partir da
analise de uma série de fatores tais como o potencial do mercado, a concorréncia, a qualidade do
produto, o perfil do cliente, a capacitacao do vendedor etc.

E preciso avaliar muito bem as metas. Se elas forem muito altas, acima da capacidade do mer-
cado e do vendedor, favorecerao a realizacdo de vendas mal feitas. Se o vendedor aceita tudo que
Ihe é imposto com medo de perder o emprego, vai acabar vendendo de qualquer jeito, buscando
apenas a quantidade.

A empresa que fixa metas exageradas cria uma estrutura viciada. Estd sempre
conquistando e perdendo clientes. Nao consegue manter uma carteira
sélida e de longa duracdo. Como o mercado ndo perdoa, vai chegar um
momento em que ndo havera mais clientes para conquistar. Por outro
lado, se vocé é um profissional consciente e conhecedor de todos os
fatores que favorecem o bom desempenho do seu trabalho, sabera
perceber quando a meta esta além de suas possibilidades, nesse
caso, vocé precisa ser capaz de argumentar com a empresa, ja
que preza pelo seu nome e credibilidade. Vocé tem interes-
se em preserva-los, evitando agir de ma fé com o cliente,
vendendo-lhe algo que, ao invés de solucionar, podera
criar mais problemas.

A conquista e manutencao de clientes dependem de
varios fatores. Dentre eles estao destacados os trés que sdo
fundamentais. O bom profissional de vendas jamais pode se
esquecer deles:

« competéncia (saber vender);
- profissionalismo (seriedade e responsabilidade);

« motivacao (vontade de trabalhar).

Metas inatingiveis, por exemplo, terdo a falta de motivacdo do vendedor como consequéncia
natural. Ele vé toda sua energia se esgotar sem que a meta seja alcancada.

Desanima, perde o entusiasmo e a vontade de vender. Por mais competente que seja o profis-
sional de qualquer area, se ele estiver desmotivado, dificilmente tera bons resultados. E em vendas
nao é diferente: s6 sera bem-sucedido o profissional que é competente e motivado.

NT Editora
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1.5 Objetivos de um vendedor profissional

A funcao de um vendedor é a divulgacédo e a venda dos produtos ou servicos de uma empresa
num universo especifico de clientes, consumidores ou revendedores desses produtos. O resultado do
trabalho do vendedor ndo pode ser a resposta a uma simples alternativa:

( )Vendeu ou () Naovendeu

Esse modo de analisar o trabalho do vendedor é muito limitado e nao considera o processo
num prazo maior. A cada contato com o cliente, é preciso que o vendedor tenha, em mente, objetivos
que vao além da venda pontual, que pode ou nao acontecer naquele momento.

Vamos elencar 4 objetivos basicos do vendedor.

1 - Efetuar vendas (obter pedidos)

Vender é a primeira e principal preocupacao do vendedor profissional.

2 - Levar (novas) informacoes — novos fabricantes, produtos e promocoes

O vendedor precisa sempre trabalhar com o momento presente sem perder o futuro de vista. Se
houve um contato, mas a venda nao aconteceu, mesmo assim o vendedor devera pelo menos garantir
que o cliente tenha uma melhor compreensao da empresa e de todos os seus produtos e servicos.

3 - Obter (novas) informacoes

Para poder realizar novos contatos que propiciem a concretizacao de novas vendas, é preciso
que o vendedor se preocupe em conhecer melhor o cliente e todas as suas necessidades, bem como
a atuacao da concorréncia sobre ele. Além disso, quando for o caso, deve também conhecer todas as
vantagens e a politica dos fabricantes ligados ao ramo de atividade do cliente.

4 - Melhorar o ambiente de relacionamento entre a sua empresa e o cliente

O vendedor precisa se certificar de que, a cada novo contato, o cliente aprecie mais a sua em-
presa, seus produtos e servicos e sua propria forma de atuacdo como vendedor.

Os quatro objetivos apresentados devem ser atingidos em conjunto. Um nao exclui o outro.

Vamos analisar quatro possibilidades apos a realizacdo de um contato entre o vendedor e o cliente:

- O vendedor realiza a venda

Ele alcancou o objetivo principal de sua funcao, mas ainda precisa trabalhar os outros objetivos.
Ele deve se preocupar em passar (novas) informacdes ao cliente, obter (novas) informacoes e melho-
rar seu relacionamento, e o de sua empresa, com o cliente. Se o vendedor se contenta apenas com a
venda, ele corre o sério risco de ser esquecido numa préxima oportunidade, em funcdo de um concor-
rente que tenha investido nos outros objetivos e tenha conquistado a confianca do cliente.

Técnicas de Vendas




Parabéns,
vocé fina-
lizou esta
licao!

Agora
responda
as questoes
ao lado.

- O vendedor nao realiza a venda

Se o vendedor nao alcanca seu objetivo principal que é a realizagcdo da venda, da mesma forma,
ele deve trabalhar os outros objetivos, buscando levar (novas) informagdes, obter (novas) informacgoes
e melhorar o relacionamento da empresa com o cliente.

- O vendedor ndo realiza a venda, nem fornece novas informagées ao cliente, nem melhora seu
relacionamento com ele.

Nesse caso, é fundamental que o vendedor, pelo menos, se esforce para obter (novas) informa-
¢6es que lhe permitam um melhor planejamento para o futuro na busca de resultados mais promissores.

+ O vendedor nao alcanga nenhum dos quatro objetivos

Se nenhum objetivo foi atingido e nada de positivo pode ser extraido do contato realizado,
podemos dizer que ele foi absolutamente inutil e resultou num desperdicio de investimentos e
perda de tempo. Em geral, vendedores comprometidos com sua funcdo sabem evitar a ocorréncia
dessa hipotese.

r (]
Exercicios
Questao 1 - Tendo como referéncia o estudo realizado sobre o conceito de venda, assi-
nale a melhor alternativa.
a) Vender é um ato de troca que envolve a transferéncia de valores monetarios.

b) Vender é um ato de relagées humanas entre uma pessoa que detém determinado
bem e outra que necessita dele.

¢) Alguns autores afirmam que tudo na vida é venda; estamos sempre vendendo e es-
tamos sempre comprando algo.

d) As trés alternativas anteriores estao corretas.

Questao 2 — As empresas costumam fixar metas de vendas para serem alcangadas por
seus funcionarios. Em relacdo as metas, é correto afirmar que:

a) elas ndo devem existir porque favorecem a realizacdo de vendas mal feitas;

b) elas sdo importantes para que a empresa e o vendedor possam planejar seu trabalho
e o alcance de seus objetivos;

) elas garantem a venda de qualidade e a fidelizagdo dos clientes;

d) metas inatingiveis funcionam como utopias que despertam a motivagao dos vende-
dores competentes.

Questao 3 - Assinale a alternativa que melhor define a funcao de um vendedor.
a) Preocupar-se em realizar vendas para alcangar as metas fixadas pela empresa.

b) Vender seus produtos e obter informacdes sobre o cliente.

Reproducéo proibida. Copyright © NT Editora. Todos os direitos reservados.
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¢) Divulgacao e venda de produtos ou servicos de uma empresa para clientes, consumi-
dores ou revendedores desses produtos.

d) Nenhuma das alternativas anteriores define adequadamente a funcao do vendedor.

Questao 4 - A venda é um ato de troca e de relacionamento humano. Em relacao a esse
tipo de atividade, assinale a alternativa correta.

a) Venda é um tipo de atividade tipica da idade moderna e surgiu no século XVI.
b) A venda existe, da mesma forma que a praticamos hoje, desde os tempos antigos.

¢) A venda é uma atividade muito antiga e evoluiu desde o escambo até o comér-
cio eletrénico.

d) A venda surgiu em decorréncia da invencao das moedas metdlicas.

Questao 5 - A venda acontece entre pessoas como um ato de troca. Por isso, podemos
dizer que venda, em sua esséncia, é:

a) um ato de relagées humanas entre uma pessoa que tem uma necessidade e outra
que pode atender o que a primeira deseja;

b) um rico processo de construcao de amizades e parcerias rentaveis e duradouras;

¢) uma acao cujo foco especifico sdo objetos ou produtos, ndo sendo possivel associar
servigos ou ideias ao conceito de venda;

d) nenhuma das alternativas anteriores esta correta.

Questao 6 — Um vendedor que se esforca para desenvolver uma boa técnica de venda
poderd aplica-la sempre. E possivel afirmar que:

a) as vendas desse profissional serdo todas iguais;
b) ainda que o vendedor e a técnica sejam os mesmos, jamais havera duas vendas iguais;
c) vendedores treinados da mesma maneira obterao resultados semelhantes;

d) a técnica ndo é importante, o ponto principal é o esforco do vendedor.

Questao 7 - A funcao do vendedor nao é simplesmente vender, mas vender com qua-
lidade. Para isso é necessario:

a) preocupar-se em realizar grande quantidade de vendas a cada dia que passa;

b) abordar os clientes e influencia-los apresentando os produtos que estao com ofertas
promocionais;

c) repetir mecanicamente todos os passos de venda até obter o resultado desejado, ou
seja, realizar a venda;

d) ter consciéncia profissional e procurar melhorar sempre, investindo em sua qualifica-
cao para fazer bons atendimentos.

Técnicas de Vendas



Questao 8 — A conquista e manutencao de clientes dependem de varios fatores e o
bom profissional de vendas jamais pode se esquecer deles. Assinale a alternativa que nao
se encaixa entre esses fatores:

a) competéncia (saber vender);
b) profissionalismo (seriedade e responsabilidade);
) insisténcia (ndo desistir enquanto a venda nao ocorrer);

d) motivacdo (vontade de trabalhar).

Questao 9 - Os objetivos basicos do bom vendedor sao:
a) vender, realizar um bom atendimento e cumprir as metas;

b) cumprir as metas da empresa, satisfazer o cliente, vender e destacar-se no seu ramo
de atividade;

) usar técnicas de venda, divulgar o produto, vender e atender o cliente adequadamente;

d) vender, fornecer informacoes, obter informagdes e melhorar o relacionamento com
o cliente.

Questao 10 - Os 4 objetivos basicos do vendedor sao: vender, fornecer e obter infor-
macoes, melhorar o relacionamento com o cliente. Em relacao a eles é correto afirmar que:

a) vender é o primeiro e principal objetivo do vendedor profissional, por isso os outros
objetivos sao secunddrios e de menor importancia;

b) os 4 objetivos devem ser alcangados em conjunto, um nédo exclui o outro;

¢) ovendedor deve concentrar-se no momento presente (de venda), sem se preocupar
com futuros contatos;

d) ndo é importante conhecer as politicas de venda dos demais fornecedores do produto.
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