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SUMﬂnm I 0 QUE VAMOS APRENDER?

A Base de uma Venda Implacavel
— O Fundamento que Transforma Interesse em Confianca.

Encantamento no Atendimento
— Transforme a Experiéncia em Lealdade e Recorréncia.

Conducao para o Fechamento
— Convide o Cliente a Decisdo, Sem Pressao.

Técnicas Avancadas de Vendas
— Estratégias de Alto Nivel Traduzidas para o seu Balc&o.

Preparando a Equipe para Alta Performance

— Processos, Rotina e Indicadores que Escalam Resultados.
Objecoes: do “Nao” ao “Sim” com Método

— Use a Duvida do Cliente como Ponte para o Fechamento.

Cultura de Atendimento e Vendas
— A Consisténcia que Garante o Pos-Venda e a Fidelizacao.
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INTRODUGRO
AN

VENDER NAO E EMPURRAR. E OUVIR, ENTENDER E GUIAR.

Este e-book foi criado para vocé que deseja transformar sua
equipe em consultores de confianga — capazes de encantar,
conduzir e fechar vendas naturalmente.

Seja no balcao de uma conveniéncia, em uma joalheria
sofisticada, em uma clinica de saude ou negociando contratos

de milhdes, os principios aqui apresentados se aplicam.




ESTE £ UM
CHAMADO PARA 0 CAMPO DE BATALHA

LEIA E EXEGUTE!

Este ndo é um livro para ser lido uma vez. E um PLAYBOOK DE ACAO! A diferenca
entre um bom vendedor e um vendedor implacavel nao esta no que ele sabe, mas
no que ele faz com o que sabe.

Seu Compromisso Imediato:

* Escolha 1 Pulo do Gato (V) para aplicar HOJE.

* Faca 1 Pergunta de Implicagcdao do SPIN (Cap. 4) em cada uma das suas proximas
5 conversas.

 Use o Método OEARA (Cap. 7) para resolver o proximo problema de um cliente.

Sua meta nao é terminar este E-book. Sua meta é dobrar o seu resultado com ele.
Vamos ao jogo.
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CAPITULO 1 - R BASE DE
UMA VENDA IMPLAGAVEL

Toda venda poderosa nasce de fundamentos solidos. Se a
N equipe nao domina quem é o cliente, como perguntar

corretamente, como criar conexao e como transmitir

confianga, qualquer técnica de fechamento vira insisténcia.

Este capitulo é sobre preparar o terreno para que cada
contato seja uma oportunidade real de encantamento e
fechamento.

VAMOS LA?
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CONHECA PROFUNDAMENTE
O SEU CLIENTE

Por que isso importa:
Nao da para vender para quem vocé nao entende. Conhecer o cliente € o que permite adaptar a
comunicacao, a oferta e o tom.

Como aplicar:

Crie perfis (personas) baseados nos tipos de clientes que mais compram.

Observe: o cliente compra por necessidade imediata (conveniéncia) ou por desejo/sonho (alto
valor)?

Faca perguntas abertas: “O que trouxe vocé até aqui hoje?”

Exemplos praticos:

Conveniéncia: O cliente pede s6 um energético. Pergunte: “Vai pegar estrada? Quer levar agua ou
snack também?” Petshop: O cliente pede racao hipoalergénica. Pergunte: “Seu pet tem alergia? Vocé
conhece esse shampoo hipoalergénico que alivia a coceira?”
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VENDA CONSULTIVA
(VOCE E O GUIA, NAO O EMPURRADOR)

O QUE E?
Venda consultiva é trocar Exemplo Pratico (Academia):
o0 discurso decorado por Cliente: “Quero treinar.”

gscu.ta ativa e perAguntgs Instrutor: “Vocé busca mais condicionamento fisico
inteligentes. Vocé nao

empurra: vocé guia. ou emagrecimento?”
- Direciona para o plano e a metodologia corretos.

Estrutura simples de perguntas:

1. Descubra a situacao

2. Explore a dor/problema.

3. Mostre implicacdes.

4. Apresente a solucao como resposta natural.

_ Checklist Rapido (Seja Consultivo):
Fiz mais perguntas do que afirmacoes?
Descobri o que realmente importa para o cliente?
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COMUNICAGHO
GERA
CONFIANGA

O que vocé diz, o que vocé deixa de dizer, a expressao que
vocé faz e a roupa que veste gera, ou deixa de criar, confiancga.
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RAPPORT

E A CONEXAO GENUINA

O QUE E?

Rapport é criar sintonia.
E quando o cliente sente: “Essa

pessoa me entende e esta do meu
lado.”

Como aplicar:

1. Use o nome do cliente naturalmente.

2. Ajuste tom de voz e ritmo ao dele.

3. Demonstre interesse real em algo que
ele falou.

Exemplo: “Vocé comentou que viaja com
seus filhos. Esse modelo tem porta-malas
maior e bancos com fixadores para
cadeirinhas.”

O PODER DA VENDA CONSCIENTE

PESSOAS COMPRAM
DE QUEM CONFIAM.

Antes de vender qualquer coisa,
conecte-se com quem esta na sua frente.
Pessoas compram de quem confiam.
E a confianga nasce da conexao.

@MARQUESBRANDING
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J PRESENCA ATIVA

Mesmo antes da primeira palavra, o cliente sente se esta

sendo visto, ignorado ou bem-vindo. Um olhar atento, uma
0 nTE“nIME“To postura ereta e o simples ato de interromper o que se esta

fazendo para receber o cliente ja comunicam cuidado,
E“GEPGIU“"[ profissionalismo e prontidao.

COMUNICACAO NAO VERBAL

Estudos mostram que mais de 50% da comunicacao é nao

verbal. O cliente percebe rapidamente se esta diante de

alguém impaciente, desinteressado ou preparado para ajuda-
PHIM no 0[“"“ o — e isso influencia diretamente a decisao de compra.

H

Postura, sorriso, presenca. A soma do seu visual (roupas, higiene, energia) com o

APRESENTACAO PESSOAL
Atendimento é percepgﬁo ambiente ao redor. Estar de acordo, apresentavel e alinhado.
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PROVA SOCIAL
E AUTORIDADE

O QUE E?

O ser humano confia quando vé
gue outros ja confiaram.
Isso reduz medo e inseguranca.

Como aplicar:

1. Mostrar depoimentos de clientes.

2. Usar numeros ou dados concretos.

3. Referenciar certificacoes, prémios ou
especialistas.

Exemplo: “Mais de 300 clinicas ja usam
nossa plataforma para agendar
consultas.”

O PODER DA VENDA CONSCIENTE @MARQUESBRANDING
EXERCICIO
1. Liste 3 perguntas que vocé pode usar

amanha para conhecer melhor o cliente.

. Anote 2 provas sociais que vocé ja pode

usar em suas conversas de venda.



A BASE DE UMA VENDA
IMPLACAVEL

v Liste 3 perfis mais comuns de clientes e suas principais dores/desejos.
v Sempre faca mais perguntas do que afirmacdes.

v Use o nome do cliente e demonstre interesse real.

v Tenha pelo menos 2 provas sociais na ponta da lingua.

v Antes de vender, pergunte: “Esse cliente compra por necessidade ou por desejo?”

marques branding co.
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CAPITULO 2 - ENCANTAMENTO
NO ATENDIMENTO

Encantar nao € um “plus”: &€ o que diferencia o vendedor
gue sobrevive do vendedor que prospera. Seu diferencial
nao pode ser o atendimento, essa é sua obrigacao.

O cliente encantado compra mais, volta mais vezes e indica
mais gente.

Este capitulo mostra como transformar o atendimento em
uma experiéncia memoravel.

VAMOS LA?
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HUMANIZACAO: TRATE SEU CLIENTE
COMO PESSOA, NAO COMO NUMERO

O que é?
E enxergar cada cliente como alguém Unico, com nome, preferéncias e histdrias.

Exemplos praticos:

Padaria: “O pao integral fresquinho que vocé gosta acabou de sair, posso separar alguns? Quer que
eu reserve para amanha cedo também, Joao?”

Telhas metalicas: “Sinto muito que a tempestade tenha destelhado sua casa, Maria. Que bom que
temos solucao para reparar rapido, agora vamos ficar protegidas para isso nao acontecer mais, vai
ficar tudo bem.”

Materiais de construcao: “Essa tinta € maravilhosa, senhor Afonso. Além da resisténcia ao tempo e
possibilidade de lavar, essa cor transmite um aconchego gostoso, né? Poder dar uma renovada é
gratificante, vai ficar lindo!”



SEJA
E N0 INTERESSEIRO

marques branding co.
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: | PERSONALIZACAO

O que é?

Oferecer solucdes adaptadas ao perfil e ao momento do cliente.

Exemplos praticos:

Loja de roupas: Cliente jovem — sugerir pecas modernas e ousadas. Cliente executivo - sugerir
roupas sociais funcionais.

Conveniéncia: Cliente madrugador - oferecer café quente. Cliente noturno - oferecer energético +
snack rapido.

Materiais de construcao: Paginacao de area externa - oferecer pisos antiderrapantes e de alta
permeabilidade.
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: | PROATIVIDADE

O que é?
Encantar € também surpreender. Antecipe necessidades.

Exemplos praticos:
Supermercado: Avisar o cliente que o produto que ele pediu chegou.

Academia: Oferecer aula experimental em outra modalidade.

EXERCICIO

Liste 3 acoes simples que sua equipe pode fazer amanha para encantar clientes de forma
inesperada.
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ENTENDER 0 CLIENTE E
MAIS IMPORTANTE
QUE VENDER PARR ELE

e assim a gente vende muito mais.




ENCANTAMENTO
NO ATENDIMENTO

v Humanize: trate cada cliente como unico.

v Personalize: adapte a experiéncia ao perfil do cliente — entenda seu jeito e suas necessidades.
v Clareza sempre: sem jargdes, sem enrolacao.

v Seja agil: responda rapido, respeite o tempo.

v Surpreenda: antecipe necessidades sem esperar o cliente pedir.

® Dica: Pergunte a equipe “O que podemos fazer amanha para encantar um cliente de forma inesperada?”

marques branding co.
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CAPITULO 3 — CONDUGAO PARR 0
FECHAMENTO

Fechar a venda nao é empurrar, é conduzir naturalmente o
cliente até a decisao.

ESTA PRONTO?

LEMBRE-SE: A CADA APRENDIZADO OU INSIGHT, COLOQUE EM PRATICA, TESTE NO

DIA A DIA E MELHORE SEUS PROCESSOS. A EVOLUCAO E TESTADA, AJUSTADA E
CONSTRUIDA DIA APOS DIA.
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COMO RECONHECER SINAIS
DE COMPRA?

O cliente esta pronto quando ele:

 Faz perguntas detalhadas sobre preco, prazo ou
condicoes.

 Reforca os beneficios (“Esse modelo é mais econémico
mesmo, ne?”).

 Usalinguagem de futuro (“Quando eu usar...”).

* Demonstra linguagem corporal positiva — seu corpo
demonstra intencoes.

Ele olha para o produto/servico com desejo, ele ja imagina
o futuro.

@MARQUESBRANDING




marques branding co.

O PODER DA VENDA CONSCIENTE

TECNICAS DE FECHAMENTO

Pergunta de Confirmacao

com exemplos em diferentes nichos

@MARQUESBRANDING

Frase de Aplicacao

“Fechamos assim, entao?”

“Quer gue ja passe no cartdo junto com a
agua?”

Fechamento por Alternativa

“Prefere X ou Y?”

“Quer comecar pelo quarto ou ja fechar a
sala tambem?”

Senso de Urgéncia

“Essa condicao € valida até X.”

“Se fechar hoje, consigo encaixar sua
primeira sessao nesta semana.”

Custo da Nao Acao

Mostrar o prejuizo de adiar.

"Se 0 problema for adiado por X meses, o
custo sera Y% maior. Faz sentido
resolvermos agora?"

Beneficios + Validacao

“Com esse plano vocé tera X, faz sentido para vocé?”

“Esse pacote inclui banho, tosa e desconto
em racao. Posso registrar para o seu pet?”
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: | O TOM CERTO PARA O FECHAMENTO

Regra de ouro:
Fechamento é CONVITE, nao pressao. O vendedor implacavel GUIA o cliente para uma decisao.

Perceberam que é técnica? Qual a diferenca de guiar e manipular?

Enquanto vocé guia, vocé esta direcionando a conversa para entender a necessidade do cliente e o conduz
para a solucao que o ajudara — ele ainda nao sabe disso, mas vocé esta mostrando.

Lembram da frase? Seja interessado, nao interesseiro.

EXERCICIO

Simule com sua equipe os 4 tipos de fechamento. Cada vendedor deve aplicar um exemplo
real do seu nicho, e na sequencia colocar em pratica e avaliar cada resultado.



CONDUCAO
PARA O FECHAMENTO

v Sinais de compra: perguntas detalhadas, linguagem de futuro, repeticdo de beneficios.
v Técnica 1: Pergunta de confirmacdo = “Fechamos assim?”

v Técnica 2: Alternativa > “Prefere segunda ou quarta?”

v Técnica 3: Urgéncia - “Condicdo até sexta-feira.”

v Técnica 4 (NOVA): Custo da Ndo Acdo - “Evitamos o gasto futuro se fecharmos agora?”

® Regra de ouro: Fechar é convidar, ndo pressionar.

marques branding co.
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CAPITULO 4 - TECNICAS
AVANGADAS DE VENDAS

Este capitulo apresenta métodos Classicos de vendas sem
jargao e com passos praticos.

OU VOCE COLOCA EM PRATICA
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: | SPIN SELLING

O que é?

SPIN é um conjunto de perguntas que guia a conversa até o cliente enxergar valor na solucao. SPIN
vem de: Situag¢do, Problema, Implica¢éo, Necessidade (de solucdo).

PROBLEMA IMPLICACAC NECESSIDADE

Em vez de dizer ao

CQuestdes que Parguntas que
ajudam a ilustrar destacam o3 .

cliente como sua

solugao pode

os diferentes problemas
problemas que sua identificadas,
solugdio resclve mostrande ao cliente

para seu cliente. porque eles precisam
sar resolvidos,

resolver seus
prolemas, essas
perguntas o levam

as conc | USoos por

conta propria.
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: | SPIN SELLIN

: - “Quantos atendimentos por dia vocés
S - Situacao Entender o contexto. . .
realizam hoje?
: ” “Perde muito tempo no processo de
P - Problema Descobrir a dor/dificuldade. P "p
agendamento manual?
. . “A perda de horarios ndo confirmados custa X
| - Implicacao Mostrar o custo de nao resolver. A s e
por més a clinica.

Erros comuns que matam o SPIN:

nterrogar demais sem escutar.
Pular direto para “vender” antes do cliente reconhecer a necessidade.

Falar antes de escutar.




ENTRE DOR E SOLU

marques branding co.
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UPSELL e CROSS-SELL
aumente o ticket com relevancia

Defini¢oes:
Upsell: oferecer uma versao superior (mais completa, maior, premium)
Cross-sell: oferecer complementos que fazem sentido junto.

Regra dos 3R (Para justificar o preco):
Relevante (combina com a compra)
Respeitoso (nao empurra)

Rentavel (melhora margem e valor percebido)

Exemplo Pratico (Pet Shop):

Upsell: racao “super premium” de maior rendimento.

Justificativa de Valor: “Essa racao dura 30% mais e oferece nutricao superior ao longo do tempo.
Posso trocar no caixa?”

Cross-sell: pote hermético + tapete higiénico.
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GATILHOS MENTAIS
usados com ética

Objetivo
: . : “Esse € o0 modelo mais escolhido por familias
Prova Social Reduzir o risco percebido. . .,
com criancas.
a . “Condicao valida somente até sexta, por
Urgéncia Criar um prazo claro. : ,
reajuste do fornecedor.
Y . . . “Repintar sal mais caro do que uma tinta
Aversao a Perda Mostrar que adiar custa mais. , ,
lavavel agora.
. . : : “Clientes do plano Black tém atendimento
Exclusividade Valorizar o status do cliente. L
prioritario.




TECNICAS
AVANCADAS DE VENDAS

V' SPIN Selling (mini versao): Situacdo - Problema - Implicacdo - Necessidade.
v Tenha 2 upsells e 3 cross-sells prontos para cada produto/servico.

v Conte histdrias curtas (Antes—>Conflito—>Solucdo—>Prova—>Convite).

v Use gatilhos mentais com ética (prova social, exclusividade, urgéncia).

® Dica: Treine em equipe criando um mini-SPIN de 3 perguntas para cada produto.

E claro, coloque em pratica imediatamente.

marques branding co.
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CAPITULO 5 - PREPARANDO A
EQUIPE PRRA A ALTA
PERFORMANCE

AN

Aqui entramos em processo, rotina e indicadores.

Sem isso, a técnica nao escala.
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PLAYBOOK DE VENDAS
manual vivo do time

POR QUE ESSE CAPITULO EXISTE?

Vocé pode ter as melhores técnicas de vendas, mas se nao houver processo,
rotina e acompanhamento, a performance morre no dia seguinte.

Pense assim: técnica é o motor, mas processo é o combustivel que o
mantém rodando todos os dias

- VAMOS DAR PARTIDA?



marques branding co. O PODER DA VENDA CONSCIENTE @MARQUESBRANDING

O QUE E ALTA PERFORMANCE?
E POR QUE ELA NAO NASCE DO ACASO?

Alta performance é a capacidade de repetir bons resultados com consisténcia, sem depender de
sorte, inspiracao ou “talento natural”.

Ela vem de trés pilares:

Clareza: todo vendedor sabe o que, como e por que faz.
Ritmo: metas e rotinas previsiveis, sem picos de caos.
Feedback: correcoes rapidas antes que o erro vire cultura.

Exemplo:

Uma loja com vendedores que seguem o mesmo roteiro de abordagem aumenta até 20% a
conversao — nao por serem melhores, mas por serem consistentes.
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PLAYBOOK DE VENDAS.
O SEU MANUAL VIVO DE RESULTADOS

O que é?

Um Playbook € o manual de operag¢do da equipe comercial.

Ele descreve como vender, atender, acompanhar e medir resultados, de
forma padronizada.

Por que fazer?

Sem um playbook, cada vendedor inventa o proprio método. Isso gera
confusao, perda de leads e uma experiéncia desigual para o cliente.

PLAYBOOK

VAMOS GRIAR 0 SEU? .

@MARQUESBRANDING
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PLAYBOOK

1) Defina seu ICP (Ideal Customer Profile)

- Em portugués: Perfil Ideal de Cliente.

Liste os tipos de cliente que mais compram e trazem lucro.

Exemplo: “Empresas pequenas de 3 a 10 funcionarios no setor de alimentacao.”

2] Crie Buyer Personas (Personas de Compra)

- Sao “personagens” que representam o cliente real.

Inclua: idade, profissao, desafios, desejos e objecdoes comuns.

Exemplo: “Maria, 38 anos, dona de cafeteria. Quer agilidade e preco justo.”

3| Proposta de Valor
- Explique por que o cliente deve comprar de vocé e nao do concorrente.
Exemplo: “Entregamos concreto com agilidade e acompanhamento técnico — qualidade sem atrasos.”
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PLAYBOOK

4] Scripts de Atendimento e Abordagem
- Crie roteiros padronizados:
 WhatsApp (primeira resposta)

* Ligacao

* E-mail

 Atendimento presencial

Exemplo: “Ol3a, sou [nome], tudo bem? Vi que vocé se interessou por [produto]. Posso entender melhor o que procura
para te indicar a melhor op¢ao?”

5] Matriz de ObjecOes e Respostas
-> Liste as 10 objecdes mais comuns e suas melhores respostas (veja Cap. 6).

é] Politicas Comerciais Claras
- Descontos, prazos, devolucoes, forma de pagamento e privacidade de dados (.GPD — Lei Geral de Protecdo de Dados).
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PLAYBOOK

. Dica: mantenha o playbook em formato digital (Google Docs ou PDF interno) e revise a cada trimestre.
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TREINAMENTO CONTINUO

muda o comportamento e a mentalidade

Por que é essencial:

Equipes que nao treinam, estagnam. E vendedores desatualizados vendem menos, porque nao conseguem acompanhar as mudancas de mercado e comportamento do cliente.

Modelo 70-20-10:

70% pratica: o vendedor aprende mais quando faz.
— Faca simulacdes reais, chamadas de role play.

20% feedback: revisao com o lider ou colega.
— Pergunte: “O que fiz bem? O que posso melhorar?”

10% teoria: leitura, videos, palestras e e-books (como este).

Ritual semanal de 1 hora:

1] Clinica de Obje¢oes (20 min):

Cada vendedor traz uma objecao real. Em dupla, encontram a melhor
resposta.

2] Treino de Produto (20 min):

Um vendedor apresenta um produto e o time debate como vendé-lo
melhor.

3] Role-Play gravado (20 min):

Simule uma venda, grave e assista juntos para identificar oportunidades de
melhoria.
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METAS E INDICADORES
para quem nao sabe para onde val, qualquer caminho serve

O que sao:
Metas dizem para onde ir. ~~ Exemplo SMART:
Indicadores mostram se vocé esta indo bem.

“Fechar RS 80.000 em vendas até 30 de junho, com ticket médio de RS 1.600.”
CO mo d efl nir metas SMART: Indicadores-chave por tipo de negocio:
Conveniéncia: ticket médio, itens por venda, tempo de atendimento, NPS (indice de
) satisfacao).
S es peCIfi Ccas B2B (consultorias, clinicas, softwares): ciclo de vendas, taxa de conversao por etapa, LTV
’ . (valor total do cliente), CAC (custo de aquisicao).
M mensuraveis

A atlngivels . Dica pratica:
Use uma planilha simples com colunas:
R relevantes Data | Cliente | Etapa | Valor | Préxima acdo | Responsavel | Status.

T com prazo
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ROTINAS E RITUAIS
A ENGRENAGEM DA CONSTANCIA

Daily — todo santo dia (10 min):

Cada vendedor responde:

* O que vou fechar hoje?

* O que me trava?

e De que ajuda preciso?

Pipeline semanal:
Revisar leads quentes, frios e perdidos.

Debrief de perdas:
Registrar o motivo de cada venda perdida.

Motivo: quando o time reflete sobre o que deu errado, melhora 2X mais rapido que o time que apenas comemora o
gue deu certo.



PREPARANDO A EQUIPE PARA A
ALTA PERFORMANCE

v Monte seu playbook com ICP, persona, proposta, scripts e objecoes.
v Treine semanalmente usando o modelo 70-20-10.

v Use metas SMART e uma planilha simples.

v Faca dailys e debriefs consistentes.

V' Celebre quem mantém padrdao — ndo sé quem vende mais.

® Reconheca n3o sé faturamento, mas também comportamento (ex.: pré-atividades, pds-venda).

marques branding co.
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CAPITULO 6 - DO NAO AO SIM COM
METODO

AN

Objecao nao é rejeicao - € interesse com duvida.

Trate como ponte, nao cComo muro.
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O QUE E UMA OBJECAO
E POR QUE ELA E BOA

Objecao é um sinal de interesse com duvida.

Quem nao quer comprar, hao questiona.
Quem quer comprar, mas tem receio, questiona.

Lembre-se: “Objeciao n3o é rejeicdo. E um pedido de mais clareza.”
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AS 06
OBJECOES UNIVERSAIS

1. Preco (“Esta caro”): valor percebido menor que o preco.
2. Tempo (“Agora nao”): prioridade baixa.

3. Autoridade (“Preciso falar com meu sécio”): nao decide sozinho.

4. Necessidade (“Nao preciso disso”): nao entendeu o problema/beneficio.

5. Confiancal/Risco (“Tenho medo de dar errado”): falta prova/garantia.

6. Concorréncia (“O outro é mais barato”): comparacéao superficial.

@MARQUESBRANDING
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04 PASSOS PARA RESPONDER
BEM AS OBJECOES

1. Acolha Tire a tensao. “Entendo, faz sentido.”

3. Isole Confirme se é A Unica objecao. “Se resolvéssemos o preco, fechamos hoje?”

" Regra: nunca responda antes de entender.
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TECNICAS DE FECHAMENTO

TESTES PARA APLICAR:

Feel, Felt, Found (Entendi, outros sentiram, descobriram):
“Entendo seu ponto. Outros clientes sentiram o mesmo. Depois descobriram que a durabilidade compensava o investimento.”

*Reenquadramento:
Transforme custo em investimento:
“A tinta premium custa mais, mas dura 2x mais. No fim, sai mais barata.”

*Mini Teste:
“Podemos fazer um pedido menor para vocé experimentar?”

*Risco Reverso:
“Vocé tem 30 dias de garantia. Se nao gostar, trocamos sem custo.”
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NRGUMENTAGAO L/
E VALOR:
0 QUE VOCE
REALMENTE VENDE?

Vocé vende transformacao, nao produto.

PARA DE VENDER, COMECE A AJUDAR.
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TECNICAS DE FECHAMENTO

PERGUNTR DE FEGHAMENTO POR
CONFIRMAGAO ALTERNATIVA

O que é: Oferecer ao cliente duas ou mais opcoes, todas

O que é: Uma pergunta direta que leva o cliente a . . : .
d PEre d favoraveis para a venda, evitando o “sim ou nao”.

verbalizar o aceite da proposta.

Por que funciona:
Ajuda o cliente a focar em qual escolha fazer, e nao em
se deve comprar. Reduz a indecisao.

Por que funciona:
Ela gera um pequeno compromisso verbal e ajuda a
oficializar a decisao com naturalidade, sem parecer

ressao. .
P Exemplos praticos:

“Vocé prefere a versao basica ou premium?”

“Podemos entregar na segunda ou na quarta-feira. Qual
funciona melhor?”

“Quer iniciar com o plano mensal ou ja garante o
trimestral com desconto?”

Exemplos praticos:

“Fechamos assim, entao?”

“Faz sentido para vocé comecarmos com esse
modelo?”

“Podemos emitir o pedido desse aqui, certo?”
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TECNICAS DE FECHAMENTO

SENSO DE BENEFICIOS + VALIDAGHO
URGENCIA

O que é: Criar um estimulo para o cliente agir rapido, com
base em tempo, estoque ou condicao especial.

O que é: Reforcar os principais ganhos para o cliente e pedir um
sinal positivo de validacao.

Por que funciona:
Ajuda o cliente a perceber racional e emocionalmente que esta
fazendo uma boa escolha, além de reduzir objecoes finais.

Por que funciona:
Desperta a sensacao de perda iminente (gatilho da escassez),
gquebrando o comportamento de adiar decisoes.

Exemplos praticos:

“Entao com esse modelo vocé vai ter mais economia, garantia
estendida e entrega expressa. Podemos seguir assim?”

“Vocé me disse que busca praticidade, qualidade e custo-beneficio,
e esse produto entrega exatamente isso. Podemos confirmar o
pedido?”

“Com esse plano, vocé tem suporte premium e acesso a
funcionalidades exclusivas. Posso registrar pra vocé?”

Exemplos praticos:

“Essa condicao é valida so até sexta-feira.”

“Temos apenas mais 3 unidades nesse lote com preco
promocional.”

“Se quiser garantir com o brinde, preciso fechar hoje ainda.”



SO EXISTE UMA
PROFISSAO NO MUNDO:

marques branding co.




OBJECOES: DO NAO AO SIM COM
METODO

v As 6 objecoes principais (Preco, Tempo, Autoridade, etc.)

v Método 4 passos: Acolha = Investigue - Isole > Responda + Convide.
v Técnica Feel-Felt—Found (o cliente se sente compreendido).

v Reenquadre custo como investimento.

v Ofereca risco reverso (garantias, bonus).

® Monte um “Diario de Objegbes” em equipe e atualize semanalmente.

marques branding co.
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CAPITULO 7 - CULTURR DE
ATENDIMENTO E VENDAS

AN

Cultura é “como fazemos aqui quando ninguém esta olhando”.

E o que garante consisténcia.
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OS 10 MANDAMENTOS
DO ATENDIMENTO IMPLAVEL

O que é Cultura Comercial (e por que ela vale mais que técnica)

Cultura é o comportamento padrao que o time mantém mesmo quando ninguém esta olhando.
Sem cultura, cada vendedor cria sua propria “empresa”.
Com cultura, o cliente tem a mesma boa experiéncia em qualquer contato.

 Cliente no centro (empatia antes de argumento).
 Clareza sempre (sem jargoes, sem letras miudas).
 Velocidade importa (resposta rapida = respeito).

* Proatividade (antecipar necessidades).

* Promessas cumpridas (confiabilidade constroi marca).
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PROTOCOLO OEARA
PARA RECUPERACAO DE FALHAS

Falhas acontecem. O que define sua reputacao é como vocé reage a elas.

Quando vocé erra e resolve muito bem, o cliente pode ficar mais fiel do
gue se nada tivesse acontecido.

Ouca

Empatize

Assuma a falha

Resolva

Ag ra d e g a (com bonus quando fizer sentido)
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OMNICHANNEL
SIMPLES E CONSISTENTE

O que é:
“Omni” = todos. “Channel” = canal.
Omnichannel significa oferecer a mesma qualidade e coeréncia de atendimento em qualquer canal: loja, WhatsApp, Instagram, site ou telefone.

Uma verdade so: precos, prazos e politicas iguais em todos os canais.

Como fazer:

1] Use 0 mesmo tom de voz (educado, empatico, direto).
2| Mantenha politicas iguais (preco, prazos, devolucao).
3) Crie um SLA (Service Level Agreement), ou “Acordo de Nivel de Servico”:

* WhatsApp: resposta em até 5 minutos.
e E-mail: até 24h.
* Pds-venda: retorno em até 7 dias.
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POS VENDA QUE FIDELIZA
E GERA NOVAS VENDAS

Por que fazer:
E 5x mais barato vender para um cliente antigo do que conquistar um novo.

Como fazer:

Check-in: ligue ou mande mensagem perguntando se ficou satisfeito.
Pesquisa NPS: “De 0 a 10, o quanto vocé indicaria nossa empresa?”
Programa de relacionamento: recompense quem indica.

Conteudo util: envie dicas de uso e manutencao.
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WOW
ACOES SIMPLES QUE ENCANTAM

“Wow”
é a reacao do cliente quando vocé o surpreende positivamente.

Exemplos:

 “Sr.Joado, o café sem acgucar, certo?”

 Um saché aromatico em compras de roupas, “vocé gosta deste aroma, né?”
 Um cartao escrito a mao: “Foi um prazer atendé-la, Ana.”

Exercicio:

{4 V/4 . . . =
Monte um mural “WOW'"™ com ideias da equipe e escolha uma acdo por semana.
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FEGHAMENTO
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Monte seu Kit de Acao:

Crie um cartao de linguagem: 10 frases que usamos / 10 que nao usamos.

Imprima o SLA (prazos de resposta) para o time.

Cole o Protocolo OEARA no PDV.

Agende a primeira Clinica de Objecoes (Cap. 6).

Defina 3 indicadores gque vocé vai acompanhar ja (um de conversao, um de velocidade, um de
satisfacao).



CULTURA DE ATENDIMENTO
E VENDAS

v Cliente no centro: empatia antes de argumento.
v Rapidez importa: defina prazos de resposta (SLA).
v Pds-venda real: acompanhe, nao desapareca.

v Recupere falhas com OEARA.

® Crie um quadro “WOW” com ideias de encantamento simples para sua equipe aplicar todo dia.

marques branding co.
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TUD0 COMUNIGA.

QUE HISTORIA A SUA MARCA ESTA CONTANDO?

CONTA GOM A GENTE.

marques branding co.

+55 48 9 9932 6846 www.MARQUESBRANDING.com
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