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MODULO |

CONHECIMENTOS ESSENCIAIS DO VENDEDOR

1 -CONHECIMENTO DE SI PROPRIO

A primeira “Venda* a ser feita € a de sua imagem pessoal, profissionalmente integra e confiavel,
pois, a boa fé é componente essencial em qualquer atividade humana.

O vendedor é para seus clientes a imagem viva da empresa que representa, bem como junto a sua
comunidade.

A auto-analise € o meio mais seguro para alguém se conhecer, sendo, também, o ponto de
partida para as mudancas que se fagam necessarias.

Para tanto, considere 0s seguintes pontos principais:

* A aparéncia e asaude;

» O modo de vestir é a embalagem do produto que seré vendido em primeiro lugar: Vocé !!!
¢ O volume e tom de voz;

» A facilidade de transmitir idéias;

e Os conhecimentos gerais;

* Os conhecimentos especificos.

2-CONHECIMENTOS DE SUA EMPRESA

A segunda venda a ser feita pelo vendedor é a da empresa que ele representa.
O vendedor precisa conhecer a empresa em termos de seus:

e Dados gerais;

» Dados estruturais;

» Dados organizacionais;

» Dados da imagem publica;

» Os objetivos da sua atividade para o sucesso de seu trabalho;
» Os sistemas de comercializacéo.

3-CONHECIMENTOS SOBRE OS PRODUTOS E SERVICOS

O vendedor nédo deve se deixar levar por tendéncias ou preferéncias pessoais, quando se trata de
servir a seus clientes.

O homem moderno e as empresas de hoje tem sempre uma multiplicidade de bens,
responsabilidades e valores em risco, e para cada um deles existe um produto a ser oferecido.

O segredo da venda consiste em oferecer o produto certo no momento certo para o cliente certo.
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Para conhecer bem e apresentar adequadamente os produtos e servicgos aos clientes:

 Identifique e relacione todos os produtos que vocé tem a sua disposi¢ao;

» Verifique todas as caracteristicas de cada produto e suas formas de comercializacao;

« Faga um resumo para cada tipo de produto;

 Certifique-se sobre as condi¢des de comercializa¢io adequadas ao seu cliente;

e Com base nas informagdes obtidas, no resumo elaborado, no material especifico disponivel, e
em folhetos promocionais, identifique as particularidades de cada produto, fazendo uma
relacdo de soluces e beneficios que seus clientes obterdo com a compra desses produtos.

Esta é a base para vocé planejar e desenvolver apresentacdes de venda “sob medida “para 0s
verdadeiros interesses e reais necessidades de seus clientes.

Para vocé manter sempre o nivel ideal de conhecimentos sobre os produtos:

» Leia com toda a atencdo e interesse as circulares emitidas pelos administradores dos produtos,
colocando em prética suas instrucdes e orientacoes;

o Consulte, frequentemente, com todo cuidado, as publicacbes como: manuais, boletins,
informativos e outras, que digam respeito aos produtos que vocé comercializa;

» Participe, ativamente, de todos o0s cursos e atividades de treinamento, bem como das
reunides promovidas por sua Geréncia.

¢ Mantenha-se informado sobre tudo que acontece ou que é divulgado pela midia falada ou
escrita sobre sua area se atuacdo, pertinentes a atividades e fatos que possam influir ou
interferir no seu trabalho.

Estar preparado e procurar satisfazer todas as necessidades dos clientes é a chave da
profissionalizacéo e a base de uma venda lucrativa.

4 — CONHECIMENTOS DAS TECNICAS APLICAVEIS AO SEU TRABALHO

O vendedor precisa fixar e superar metas de producao que significam um determinado volume de
vendas, num espaco de tempo também definido.

Para isto é necessario o emprego de técnicas que foram desenvolvidas objetivando atingir os
seguintes resultados:

* Produzir o maximo possivel;

» Com o minimo de esfor¢o;

» Com o emprego adequado dos recursos disponiveis;
» No menor tempo possivel;

« Com o maximo de qualidade.

Estas técnicas séo:

» De planejamento das atividades de vendas, na busca de novos clientes;

» De organizacao de suas atividades, dos recursos e dos seus instrumentos de trabalho;

« De controle dos resultados de suas atividades e esforcos, isto é: registro, auto-avaliacdo e
correcdo de desempenho geral,

» De venda, aplicadas & angariagdo de novos clientes.

Qualquer técnica é boa, desde que faca vocé ser produtivo. O que ndo é bom é ndo usar
nenhuma técnica e deixar que as coisas acontecam ou deixem de acontecer, sem 0 menor
direcionamento ou controle de sua parte.
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5 - CONHECIMENTOS SOBRE SEU TERRITORIO, AREA OU SETOR DE ATUACAO

Produtividade méaxima deve ser o grande objetivo do vendedor.
O tempo é o capital do vendedor.

O uso do tempo e o ritmo das atividades produtoras, estdo intimamente ligados ao territdrio,
area ou setor em que o profissional desenvolve sua atuagéo.

Conhecer bem sua area de atuacao € essencial para o sucesso, e significa:

» Definir geograficamente o seu territdrio ou setor de atuacao;

» Definir mercadologicamente seu territorio ou setor de atuacéo;
 Identificar a infra-estrutura de servicos disponiveis;

 Identificar todos os clientes potenciais, pessoa fisica ou juridica, na regiéo;

O pleno conhecimento de seu territério ou setor de atuagdo é fator fundamental para formular e

desenvolver planos de acdo, roteiros de visitacdo e atendimento ou assisténcia, dentro de um
esquema de prioridades voltado para a realizacdo de objetivos e metas pré-definidas.

6 — CONHECIMENTOS SOBRE A CONCORRENCIA

A concorréncia é uma realidade que deve ser administrada para que dela se retirem os maiores e
melhores proveitos.

Conhecer a concorréncia é saber:

¢ Quais sdo as operadoras ou seguradoras que operam no mesmo territorio;

* Que tipo de estrutura e atendimento elas mantém;

* Quem sdo as pessoas dentro destas estruturas;

* Quais os produtos com que operam;

* Quais sdo as politicas e normas de aceitacdo e operacionais em vigor.

» Como atuam os seus produtores;

* Que tipo de propaganda e promogdes realizam e com que intensidade;

» O que esté ao seu alcance fazer para equilibrar as forgas;

* Que tipo de concorréncia indireta influenciam o mercado, sua periodicidade e intensidade;
» Quais sdo as vantagens competitivas que vocé pode oferecer aos seus clientes.

Quanto mais vocé a conhecer, mais capacitado ficaré para poder lidar com ela e tirar proveito.
A Unica coisa que vocé nunca deve fazer é falar mal de uma concorrente, na frente do cliente.

O tempo que vocé gasta falando mal da concorréncia, deixa de enaltecer as qualidades da
empresa que VOcé representa.

Provando que a empresa concorrente ndo é boa, vocé ndo estara, necessariamente, demonstrando
que o cliente deve confiar em vocé. Vocé ja pensou nisso ?
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7-CONHECIMENTO SOBRE OS CLIENTES

Sem que o cliente seja ampla e profundamente conhecido, nada podera ser feito no sentido de
realizar e superar os objetivos e metas a que o vendedor se propde.

Atender, prestar servi¢os aos clientes, com toda a eficiéncia necesséaria e desejada, conquistar,
manter e expandir posicdes de mercado, sdo funcdes e responsabilidades de todos os que
trabalham direta ou indiretamente em vendas.

Para que isto seja realizado é preciso conhecer, mais do que tudo, o cliente, como pessoa e como

profissional, e a forma pela qual ele vai agir e reagir, em fungdo do esfor¢co do vendedor para
atingi-lo, conquista-lo e servi-lo.

CONCLUSAO

Nos sete itens abordados estdo os conhecimentos que poderdo leva-lo a exceléncia na sua
atividade.

N&o basta adquirir ou manter atualizados todos estes conhecimentos se VOCé ndo 0s incorporar aos
seus habitos de vida e de trabalho.

Tenha sempre em mente:

« E preciso selecionar e direcionar os conhecimentos para a realizacio e superacio de objetivos
e metas;

« E fundamental incorporar os conhecimentos adquiridos aos seus habitos pessoais e
profissionais;

» A forma de fazer tudo isso é através de muito, muito exercicio.

RECOMENDACAQO

Além dos itens de carater técnico mencionados anteriormente, o vendedor devera pautar toda a sua
atividade profissional em uma série de qualidades coadjuvantes que contribuirdo de forma
positiva para o alcance de suas pretensdes, porem, ndo necessariamente na ordem apresentada:

 FEtica;

» Persisténcia;
» Lideranca;

» Disciplina;

» Organizacéo;
e Modéstia;

e Humildade.

Estes sdo os principais ingredientes que, se agregados as atividades de venda, propiciardo o tao
almejado “ Sucesso “ a qualquer vendedor.
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MODULO i

MOTIVACAO DO CLIENTE

1-PROCESSO MENTAL DE MOTIVACAO

Motivagéo é a razdo que leva as pessoas a acao.
As pessoas agem para alcancgar seus objetivos pessoais e profissionais.

As pessoas, normalmente, passam por um processo mental, muitas vezes inconsciente, para tomar
uma decisao.

A realizacdo de objetivos obriga as pessoas a ter necessidades. Uma necessidade gera um desejo,
cria um problema, que requer uma solucdo, levando-nos a buscar uma negociagdo com uma
operadora ou uma seguradora.

A negociacdo é uma acao que deve, sempre, satisfazer a uma necessidade.

A operadora ou seguradora contratada €, entdo, a solucao do problema e o instrumento para que
o vendedor alcance o0s objetivos que deseja.

Os clientes sdo pessoas, e, como tal, para serem motivados precisam ser compreendidos.

O cliente faz coisas pelas suas razdes, e ndo pelas razbes do vendedor. Os clientes querem
satisfazer as suas proprias necessidades e ndo as necessidades do vendedor.

Fechar um negocio é:
Ajudar o cliente a descobrir como pode conseguir o que deseja, satisfazendo suas necessidades

através de servicos, beneficios e garantias oferecidas pelas operadoras e seguradoras.

2 - AS NECESSIDADES HUMANAS E SUA SATISFACAO

A satisfacdo das necessidades do homem tende a seguir uma seqtiéncia bem definida, a saber:

a) Necessidades fisioldgicas ou vitais:
Séo, primordialmente, as necessidades bésicas da vida, como:
o Vestir-se;
* Repousar;
* Proteger-se;
» Alimentar-se.

Somente quando as necessidades bésicas, fisiologicas ou vitais estdo satisfeitas &€ que o homem
procura satisfazer as outras necessidades.

Existem produtos que podem satisfazer as necessidades vitais dos clientes como o0s que garantem
0S meios necessarios a sua subsisténcia.
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b) Necessidade de seguranca:

As pessoas mais conservadoras tém uma grande necessidade de seguranca.

Exemplos claros da necessidade do homem de sentir-se seguro e protegido em nossa sociedade de
hoje, sdo:

» As profissdes e empregos seguros que ele procura;

» Aseconomias que faz para prevenir-se contra dias piores;

» A abundancia de remédios que sdo encontrados em sua farmécia caseira.
» O elenco de seguradoras e operadoras com quem trabalha.

O medo de mudanca de situacéo é um perfeito exemplo de necessidade de seguranca que pode ser
satisfeita pelo seguro ou pelo plano de assisténcia a saude.

O principal beneficio da contratagcdo de um dos produtos citados € evitar que o cliente possa arcar
com prejuizos futuros.

c) Necessidade de afeicéo:

Uma vez satisfeitas as necessidades basicas e de seguranca, comega a crescer dentro do homem
um forte desejo de:

Amor;
o Afeicdo;
» Aceitacdo social.

A aceitacdo social associada as experiéncias do trabalho e da vida cotidiana é expressa pela
amizade e o respeito, podendo ser conquistada ou reforgada pela acdo do vendedor.

d) Necessidade de prestigio:

Os clientes procuram conquistar prestigio e, através da seguradora ou da operadora , podem
alcanga-lo ou reforga-lo, conquistando uma imagem de que sdo importantes dentro delas, isto
porque:

« Cada individuo precisa sentir que é importante;
» As pessoas querem gozar de estima pessoal e respeito préprio;
» As pessoas procuram nas outras reacoes que reflitam boa reputacéo, reconhecimento e atencao.

e) Necessidade de auto-realizacéo:

O que a pessoa € e como consegue alcancar suas metas e objetivos, varia de individuo para
individuo. Querer transformar-se no melhor pai, na melhor esposa, no melhor cliente, séo legitimas
expressdes da necessidade de:

» Sentir-se bem sucedido;
» Realizacdo pessoal
» Realizacdo profissional

As pessoas neste estagio de satisfacdo de suas necessidades procuram: ldeais, Grandeza, Desafios,
Realizages e aplicacdo de sua capacidade total.
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3-0S BENEFICIOS E SUA UTILIZACAO

Os clientes s6 compram beneficios.
Entdo cabe ao produtor vende-los.

Os beneficios que as seguradoras e operadoras oferecem a seus clientes sdo fontes inesgotaveis de
argumentacao para o promotor de vendas.

4-0S TIPOS PSICOLOGICOS DE CLIENTES

Os clientes podem ser classificados em 3 ( trés ) tipos psicoldgicos:
a) Conservadores e introvertidos

b) Que procuram aceitacao social e prestigio

c) Dinamicos e Extrovertidos

a) Clientes conservadores e introvertidos:

» As pessoas de mente muito fechada, tendem a evitar inovagdes;

« Conservadoras ao extremo;

» Evitam situacdes arriscadas;

» Seguem a experiéncia de outras pessoas;

o S&o, em geral, pessimistas;

» Elas perguntam sempre: oque acontecera se nao der certo?

» Elas usam como exemplo experiéncias que falharam, e precisam de muitas provas para mudar;

e Elas ndo decidirdo e ndo mudardo, se ndo tiverem provas reais de que a decisdo ou a
mudanca ird ajuda-las a evitar riscos e derrotas.

Estes clientes sdo, geralmente, pessoas que procuram satisfazer as necessidades fisiol6gicas ou as
de seguranca.

A imagem da empresa a qual vocé representa deve ser ressaltada a esses clientes.

b) Clientes que procuram aceitacdo social e prestigio:

» A maioria das pessoas se incluem neste grupo. Tendem a se posicionar entre as dindmicas e as
conservadoras, com varios graus caracteristicos de ambas;

» Elas demonstram motivacgdo equilibrada;

» Elas olham e analisam a empresa, procurando satisfazer-se com ela;

* Ao mesmo tempo, procuram um meio de evitar situacées dificeis.

Para clientes com esta caracteristica, o vendedor deve ressaltar a posicdo de lideranca da
empresa no mercado, além da qualidade da prestacéo de servigos.
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Clientes dindmicos e extrovertidos:

» Estes clientes sdo, em geral, pessoas de orientacéo positiva e realista;

» Suas experiéncias os tornaram de mente positiva e extrovertida,;

» Suas afirmag0es refletem sucesso, conquistas e realizaces;

» Nao se deixam “empurrar “ com facilidade e resistem as insisténcias do vendedor em forga-lo
a negociar, no entanto, podem tomar decisdes rapidas;

» Estas pessoas procuram outras oportunidades;

» Gostam de novos negdécios e de novas formas para coisas antigas;

» Sdo criativas e inovadoras.

Estes clientes, normalmente, sdo os que procuram satisfazer a necessidades de auto-realizacao.

Neste caso, recomenda-se ao vendedor ressaltar as caracteristicas modernas dos produtos e da
empresa, e bem assim, a estrutura de apoio disponibilizada ao cliente.

TABELA DOS TIPOS PSICOLOGICOS DE CLIENTES - SUAS NECESSIDADES HUMANAS
PRINCIPAIS CARACTERISTICAS DE COMPORTAMENTO - TECNICAS INDICADAS

TIPO PSICOLOGICO
DE
CLIENTE

CONSERVADOR
E
INTROVERTIDO

QUE PROCURA
ACEITACAO E
PRESTIGIO

DINAMICO
E
EXTROVERTIDO

NECESSIDADES

FISIOLOGICAS
ou
DE SEGURANCA

ACEITACAO, AFEICAO,
PRESTIGIO
E AUTO-RESPEITO

AUTO-REALIZACAO
E
SUCESSO

TENDENCIAS

- Evitar inovagdes;

- Resistir a mudancas;

- Ndo revelar as razbes
para estas atitudes;

- Possui mente muito fe-
chada;

- Evita situagbes com
qualquer risco;

- Tem medo de errar;

- Segue exemplos dos
outros;

- E pessimista;

- Cita fatos que ndo de-
ram certo;

- Preocupa-se demais
com o fracasso;

- Precisa de provas para
decidir;

- Esta sempre na defen-
siva.

- Se posiciona com e-
quilibrio entre 0 Con-
servador / Dinamico;

- Analisa a empresa,
procurando meios de
satisfazer-se e evitar
ou solucionar eventu
ais problemas;

- Deixa-se influenciar
pela reacdo dos outros
em suas decisoes;

- Busca ser aceito soci-
almente;

- Procura construir e
manter boa imagem
pessoal e profissional.

- Orientacéo positiva;

- ldéias realistas, fran-
cas e comunicativas;

- Mente muito aberta;

- Aceita novas idéias e
mudangas benéficas

- Demonstra ser:

- Analitico, exigente, Ino
vador, objetivo, positi
VO e criativo;

- Predisposto a aceitar
riscos calculados;

- Voltado para o suces;
SO;

- Revela conquistas e
realizacdes, por seus
atos e afirmativas;

- Nao se deixa levar;

- Decide rapido e busca
desenvolvimento.

TECNICAS
DE
NEGOCIACAO
MAIS
INDICADAS

1 — Identifique as reais necessidades humanas e profissionais do cliente;
2 — Selecione as caracteristicas, solucdes e beneficios mais indicados.

3 — Apresente muitas pro-
vas e testemunhos;

4 — Conquiste a confianca
em vocé e na empresa

3 - Enfatize a reacdo
favoravel dos outros;

4 — Valorize a empresa
p/ obter boa imagem.

3 — Demonstre as possi-
bilidades de ganhos;

4 — Prepare-se para nego-
ciar com fatos reais.

5 — Preste servigos sistematicos de orientacdo e assisténcia
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5-0S VALORES E AS ATITUDES DA NEGOCIACAO

» Na maioria das vezes, nossas acoes e reacOes refletem as nossas atitudes;

» Nossas atitudes refletem uma série de valores, adquiridos ao longo do tempo;

« O produtor que encara a venda como uma batalha entre ele e o cliente, deixa clara esta atitude
negativa,

» Da mesma forma, o cliente assume o papel de oponente do produtor.

Assim sendo, acumule valores pessoais e profissionais positivos e as suas atitudes sempre
colocardo os interesses do cliente em primeiro lugar.

6-A EMPATIA NA COMPREENSAO DAS PESSOAS

A empatia é a chave da compreenséo.

Quando vocé se coloca no lugar dos outros para analisar ou entender determinada situagcéo ou
atitude, vocé esta praticando a empatia.

A prética da empatia leva vocé a concluir que:

NEGOCIAR NAO E CONVENCER
O CLIENTE A FAZER ALGO
QUE NAO DESEJA

Quando nos compreendemos as pessoas e demonstramos isto, criamos um clima altamente
favoravel para a negociacgao.

Com base nesta l6gica podemos afirmar, com total margem de acerto:

NEGOCIAR E AJUDAR O CLIENTE A DESCOBRIR COMO
O NOSSO PRODUTO OU O NOSSO SERVICO O COLOCARA
EM UMA BOA POSICAO PERANTE SI MESMO E DIANTE
DOS OLHOS DE OUTROS, EM FUNCAO DA CONTRATACAO.

Portanto, podemos concluir que efetuamos uma excelente negociacdo quando entendermos de
maneira guase precisa:

* As necessidades do cliente;
e Suas acg0es;

» Suas reacoes;

» Suas atitudes.
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MODULO 11l

A NEGOCIACAO COM O CLIENTE

1-PLANO DE ACAO PARA CADA CLIENTE

A negociacdo, a oferta de seus préstimos pessoais e de seus servicos profissionais devem ser feitos
“Sob Medida”, para que se ajustem perfeitamente as necessidades humanas e profissionais de cada
cliente em potencial.

O produtor planeja, com antecedéncia, 0 que vai dizer a seus clientes, e, como vai dize-lo, com
base no conhecimento que adquire sobre os objetivos, interesses e necessidades dos mesmaos.

Isto chama-se plano de agéo.

Este conhecimento se adquire pesquisando todos os dados importantes sobre o cliente em
potencial, como pessoa, bem como sobre suas atividades profissionais, antes do primeiro contato,
quando possivel, e, durante as entrevistas.

Mesmo depois do primeiro contato, esta pesquisa de dados deve continuar, pois quanto mais se
conhece um cliente, maiores sdo as possibilidades de conquistar e manter todo o seu potencial.

2-A ABERTURA DA NEGOCIACAO

Conquiste e direcione a atencéo do cliente.

Para iniciar a sua apresentacdo, vocé precisa, em primeiro lugar, obter a atencdo do cliente e
direciona-la para o seu produto e para 0s seus Servigos.

Para chamar a atencdo do cliente, vocé deve enfatizar as solucbes e os beneficios que a sua
empresa oferece, de acordo com os interesses principais do cliente.

Faca algumas perguntas inteligentes que obriguem a respostas reveladoras dos interesses
principais do cliente.

Exemplos:

» O que espera obter de um bom plano de saude?
* Que tipos de coberturas considera importante em um seguro saude?
» Acha importante dispor de um produto de salide com cobertura integral para si e sua familia?

3-A TECNICA DE FORMULAR BOAS PERGUNTAS DE ABERTURA

a) Inicie por perguntas que revelem fatos sobre o cliente.

Elas fazem com que o cliente fique a vontade e, com isto, ele Ihe dara as informacGes
necessarias.

Exemplo:

e O Sr.tem algum plano de saude?
» Nasua opinido o seu plano de salde atende as suas necessidades?
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b) Utilize perguntas que revelem a atitude do cliente em relacdo aos fatos.

As respostas destas perguntas indicam os interesses principais do cliente.
Exemplo:

Na sua opinido o seu plano de saude atende a todas as suas necessidades?

c) Valorize as respostas do cliente as suas perguntas, demonstrando interesse.

Demonstre isto movendo a cabeca em sinal de aprovacdo. Assim, vocé estara reforcando a
motivacao do seu cliente.

d) Faca perguntas que levem o cliente a expor seus problemas.

Estes problemas séo as suas oportunidades para relacionar os seus servigos com as solucgdes para
o cliente.

Exemplos:

O Sr, encontrou dificuldades de atendimento no seu plano de saude, ou algum outro problema a ele
relacionado?

O Sr. foi surpreendido quando precisou de determinada cobertura que ndo estava prevista no
seu plano?

Os clientes jamais compram acordos com operadoras de planos ou seguradoras. O que eles
compram sdo solugdes, representadas pelos beneficios para seus problemas decorrentes das suas
necessidades de tranquilidade, seguranca, aceitacao social, prestigio, sucesso ou auto-realizacao.

As bases de sua argumentacao séo estas solucdes.

e) Surgem as perguntas do cliente:

Ao mesmo tempo em que vocé apresenta as solugdes para os problemas do cliente, comegam a
surgir perguntas na mente dele.

O cliente nem sempre faz estas perguntas, mas vocé precisa ter a sensibilidade para identifica-las e
responde-las.

As respostas as perguntas do cliente devem seguir um caminho Idgico e ordenado, apresentando
as caracteristicas da sua empresa, que representam as solucdes dos problemas e signifiquem os
beneficios que decorrem do fechamento do negdcio.

Agindo assim, vocé esta criando um clima de confiancga entre voceé e o cliente.

Lembre-se: o processo de motivacdo mental é o que usamos para ajudar o cliente a comprar 0s
NOSSOS Servicos.

O profissional de vendas precisa saber quais sdo as caracteristicas individuais do cliente
potencial, e o que ele quer da Seguradora com quem opera:

o Solidez e garantia - Seguranca - Tranquilidade - Garantias - Evitar riscos maiores - Manter
lideranca - Seguir o exemplo dos outros ?
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MODULO IV

TRATAMENTO DAS OBJECOES

1-SIGNIFICADO DAS OBJECOES

Objecdes fazem parte do trabalho de negociacdo, e os produtores, verdadeiros profissionais,
sabem como evita-las e como transforma-las em bons negocios.

Objecbes representam davidas na mente do cliente, demonstrando que ele ainda ndo esta
inteiramente convencido da utilidade dos servigos oferecidos, e por isso, esta indeciso.

Se o cliente apresenta uma objecdo, significa que ele tem uma dlvida em mente.

Duvida indica que ele tem uma pergunta ndo respondida sobre o que vocé disse ou deixou de
dizer.

Ele ndo compreendeu, completamente, como a sua empresa pode ajuda-lo a resolver os problemas
que tem.

a) O cliente precisa estar sequro:

» Cada objecdo esconde uma ou mais perguntas ndo respondidas;
» Procure as perguntas ocultas pelas obje¢des do cliente;
» Elas sdo pistas das razdes que ele tem para negociar.

As perguntas dos cliente s&o as chaves para vocé fechar a venda, com base no interesse real dele.

b) Objecdes sdo oportunidades de negécios:

Os vendedores, realmente profissionais, encaram as obje¢des como indicadores da disposi¢cdo de
negociacdo de seu cliente.

As causas das objecdes indicam que:

» Vocé ndo forneceu informacdes suficientes, ou
» Na&o fez suficientes perguntas, ou

» Na&o ouviu o suficiente.

As objecdes indicam que o seu trabalho esta incompleto ou inadequado.

Descubra as duvidas do cliente, procure esclarece-las e venda a imagem da sua empresa.
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2 - PREVENCAO DAS OBJECOES

Uma negociagédo pode ser dividida em trés partes:

Primeira: Descubra as necessidades e 0s interesses principais do cliente;

Segunda: Ajude-o a descobrir como 0 seu servico satisfaz estas necessidades e interesses;
Terceira: Ajude-o a justificar as suas decisdes, com tantas razdes para negociar quantas forem

possiveis.

a) Objecdes devem ser evitadas:

» Escolha bem suas palavras.

Planeje com todo cuidado as suas apresentacdes e pratique-as, escolhendo palavras adequadas.

» Apresente beneficios importantes para seu cliente.

O modo de evitar objecdes é apresentar os beneficios da sua empresa, de acordo com as
necessidades e problemas do cliente.

Exemplos:

« Coberturas abrangentes como internacfes sem limite, transplantes, implantes, proteses e orteses;
» As Seguradoras e operadoras sdo regulamentadas pela SUSEP;

* Qualidade da rede credenciada.

Lembre-se:

Os beneficios da sua empresa séo as caracteristicas do seu produto.

Apresentando os beneficios importantes o cliente faz o que o produtor quer, ndo pelas razées do
produtor, mas pelas suas proprias razdes.

Crie auto-confianga:

» Tendo pleno conhecimento do produto;
« Utilizando principios para uma apresentacdo completa;
» Antecipando provaveis objecdes do cliente e as respostas adequadas.
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b) Tipos de Objecdes:

Existem trés tipos de objecGes, que representam a forma pela qual o cliente demonstra a existéncia
de duvidas:

* Objecdo ndo valida;

» Objecdo valida ou real;

» Objecdo oculta.

- Objecéo nao vélida:

E aquela que nem mesmo o cliente acredita no que diz.

As vezes, sdo informacdes que o cliente recebeu de terceiros sobre indenizacdes ndo pagas,
quando na realidade podem ser riscos ndo cobertos, falta de documentos ou até inexisténcia de
plano de saude ou seguro.

Exemplo:

Todo plano de saude € igual !
Eu nao fico doente !

- Objecao valida ou real:

Neste caso a objecdo € verdadeira, ndo é uma objecdo facil de ser contornada, ela precisa ser
conhecida detalhadamente para ser tratada.

O produtor deve demonstrar ao cliente a sua prestacdo de servico e o atendimento da empresa.
Exemplo:

O seu produto é caro !
Estou satisfeito com o0 meu plano de saude !

Em alguns casos, ndo é facil determinar a validade de uma objecdo. Em caso de duvida, seja
direto, l0gico e sincero.

Peca esclarecimentos ao cliente e pergunte.

- Objecéo oculta:

Quando o cliente age como se fosse negociar, mas ndo negocia e nem diz porque ndo negocia,
vocé deve identificar as razoes, fazendo perguntas que revelem como o cliente se sente a respeito
do assunto.

O que o Sr. acha do nosso produto ?

As objecdes ocultas devem ser encaradas de frente, para isto, as raz6es devem ser descobertas por
meio de perguntas.
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MODULO V

TECNICAS DE FECHAMENTO

O fechamento de um negdcio tem como antecedente légico e natural um bom trabalho de
planejamento e execucdo da apresentacdo dos servicos da empresa e da habilidade do
vendedor no uso das técnicas de tratamento das objecdes.

Vocé deve planejar as apresentagdes dos beneficios e servicos da empresa, de modo a levar o
cliente a “compra-los, pouco a pouco”.

As perguntas usadas, tecnicamente, sdo as do tipo fechado, formuladas apo6s a exposi¢ao da cada
caracteristicas, vantagem e beneficio oferecido, utilizando as taticas a seguir:

Tatica n°. 1 — Fechamento por concordancia gradativa

Pergunta - O Sr. acha importante a cobertura de assisténcia 24 horas, sem custo adicional,
neste produto ?

Resposta — Sim, com certeza.

Pergunta — O Sr. considera importante dispor de cobertura imediata e completa em caso de
acidente pessoal ?

Resposta — Claro que sim.
Pergunta — O Sr. teria tranquilidade em ser cliente da nossa empresa ?
Resposta — Seria muito bom.

Encoraje o cliente, gradativamente, fazendo perguntas que terdo respostas, provavelmente,
afirmativas.

Pouco a pouco suas perguntas levam o cliente a uma posi¢do, na qual ndo é logico dizer ndo
quando vocé quiser fechar o negécio.

Esta tatica emprega o uso de importancia crescente de cada decisdo intermedidria a ser tomada
pelo cliente.

Tatica n°. 2 — Fechamento com pergunta de desfecho e siléncio

Pergunta — Entdo vamos assinar a proposta ?
Pergunta — O Sr. me autoriza a preencher uma proposta ?

Uma pergunta de desfecho é aquela que conduz o cliente a declarar sua decisdo sobre a
contratagéo.

Nao tenha medo do siléncio. Fique calado. Deixe o cliente tomar suas decisdes tranquilamente.

O primeiro que falar enfraquece sua posicdo. Ele concordard com vocé ou apresentard uma
objecdo, que deve ser tratada adequadamente.

Depois de estar certo de que a objecéo foi eliminada, faga uma nova pergunta e “Bico calado”.
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Tatica n°. 3 — Fechamento pela ponderacéo de dados:

Esta tatica seré aplicada, especialmente, para clientes indecisos em fechar o negdcio.

Divida uma olha de papel em duas colunas. Relacione de um lado todos os pontos favoraveis ao
cliente, pela contratacéo .

Depois, relacione do outro lado as razdes do cliente pela ndo contratacéo.
Vocé deve obter trés ou quatro vezes mais razdes para contratar do que para ndo contratar.

Ao comparar as duas colunas, as razGes para contratar devem superar as raz0es para nao
contratar.

PROS CONTRAS
- Coberturas abrangentes - Jatenho o seu produto
- Internacdes sem limite - Rede restrita em algumas regides

- Padréao de atendimento

- Produtos diversificados

- Flexibilidade no atendimento
- Assisténcia 24 horas

E evidente que vocé deve prepara-se, previamente, para utilizar esta tatica.

Téatica n°. 4 — Fechamento pelo exemplo dos outros:

Este tipo de fechamento relaciona outro cliente, que aceitou suas recomendacfes e hoje esta
satisfeito por ter colhido bons resultados.

O fato pode também relacionar-se com outro cliente, que ndo deu ouvidos as suas sugestdes e
veio a se arrepender, depois que sofreu algum tipo de prejuizo decorrente de um risco mal coberto
por outra congénere.

Exemplo:

* Recentes pesquisas com clientes indicaram alto indice de satisfa¢gdo com o atendimento , o que
comprova a qualidade e a abrangéncia das coberturas oferecidas.

» Estou lhe procurando pois o Sr. foi indicado por seu amigo, Sr. Fulano, que acabou de fechar
um contrato conosco.

Relate situacOes de sucesso de seus clientes, colocando-0s em posic¢éo vantajosa em decorréncia da
aceitacdo de suas recomendacdes.

As pessoas gostam de exemplos de sucesso com 0s quais possam se identificar. Os exemplos de
fracassos também funcionam, principalmente, com clientes do tipo conservador e introvertido.
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Tatica n°. 5 —Fechamento com a pergunta do cliente:

O cliente pergunta:

» O seu produto oferece cobertura somente no Brasil ?

O vendedor pergunta em seguida:

e O Sr. pretende utilizar os beneficios deste produto também no exterior ?

Quando o cliente pergunta se o seu produto ou servigo pode fazer alguma coisa, ou ser contratado
sob forma diferente, a maioria dos produtores responde com um sonoro: sim !!!

Provar que o produto pode fazer alguma coisa ndo da ao vendedor qualquer confirmacao de
negécio fechado.

N&o diga simplesmente sim. Transforme a pergunta do cliente em outra pergunta.
Se ele concordar, € sinal que ira fechar o negaécio.

Téatica n°. 6 — Fechamento com alternativa de escolha:

Vocé da ao cliente a alternativa de escolher “isso” ou “aquilo”.

O Sr. prefere o beneficio Global ou Hospitalar ?

* Qual a sua preferéncia, negociar com a empresa no ramo de Automoveis ou Vida ?
O Sr. contrataré a cobertura para toda a sua familia ou somente para o senhor ?
Como o Sr. prefere, pagar o prémio a vista ou fracionado em até quatro vezes ?

Qualquer que seja a escolha do cliente, indicara que ele ja comprou a idéia. Uma boa forma de
comecar a frase é: Como o Sr. prefere ... ?

Tatica n°. 7 — Fechando pelo uso da visita anterior:

Na maior parte das vezes, & necessaria uma segunda visita ao cliente para fechar o negaécio.
Na segunda visita, pergunte ao cliente se ele pensou sobre os assuntos tratados na primeira.

Mencione um ponto que vocé, talvez, tenha esquecido, e, em seguida, apresente novamente toda a
sua argumentacao original.

Utilize palavras e frases como:

» Eu lhe devo uma explicacdo, pois tenho algo a Ihe dizer que esqueci em minha ultima visita.
Nos temos, ainda, um novo produto que ... .
O Sr.serecorda..... — Lembra-se que nos dissemos ... .

Se vocé ndo conseguir fechar o negocio na primeira visita, deixe a “porta aberta” para o
fechamento na visita seguinte.

FIM
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