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O que faz um vendedor ser realmente bom?

Habilidades
socioemocionais (soft Skills)

Uma inseguranca que nao foi dita?
Quando o cliente diz preco, mas esta

 Conhecer o produto
- Ter bons argumentos falando de risco?

Negociar bem Quando o cliente diz vou pensar, mas
Contornar objecoes esta querendo seguranca?
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Vender bem exige
CONHECER SOLUCOES

Vender extraordinariamente bem exige
COMPREENDER PESSOAS



NAO E...

Nao € pena

Nao e simpatia
Nao € concordar
Nao € manipular

VENDAS de ALTA PERFORMANCE

Capacidade de compreender
0 que esta por tras do
comportamento do outro
para interpretar melhor
necessidades, decisoes e
possiveis reacoes

Empatia estratégica




Compreender

(o que foi dito)

Interpretar , ;.

(0 que pode estar por tras do que foi dito) '?
+ s
Ajustar

(ajusto minha comunicacao a partir dessa leitura)
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Competéncias profissionais fundamentais

Foco do cliente: atender com cortesia, empatia, agilidade,

de forma personalizada, proporcionando experiéncias
positivas no tratamento de suas necessidades

Equilibrio emocional Habilidade negocial
‘. Gerenciar emogdes préprias e dos outros @ Buscar equilibrio entre as solugdes
apresentadas

Empatia 7~ Percepgao
Considerar a experiéncia emocional da R/ Organizar e interpretar as impressées com
jornada atengao

3,7X

3,4X
2,9x

Empatia Flexibilidade Parceria com
estratégica tatica alA

Fonte: 2024 Gartner Seller Skills Survey (n = 602 vendedores B2B)

Competéncias que potencializam
a alta performance em vendas



Compreender o cliente |

(necessidades - prioridades - contexto)
+ e
Compreender o Mercado: ', .

(movimentos - oportunidades - fortalecer inteligéncig . * o €, -
de mercado g 2 cpen

Compreender e construir” <. %

(relacionamentos que geram valor para o clientee & L% ", °
. . P _. .

para os Correios) . ;._.:. ° A
.fk >
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Empatia estrategica
na pratica

Cinco habilidades que transformam compreensao em comportamento

i

observavel — e treinavel.

2D O

Tomar Tornar
perspectiva visivel

Escutar Perceber
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Escuta ativa

J

0 Ouvir para descobrir, nao para responder
O desafio nao é ouvir, mas ouvir sem antecipar a Pergunta de autoavaliacao
resposta. * Na ultima conversa com um

Ela exige suspender o script para captar conteudo, cliente, fiz perguntas para

emocao e intencao, inclusive o que o cliente evita
dizer para descobrir algo que ainda nao

confirmar o que eu ja pensava ou

sabia?

e Pausas de 2 a 3 segundos antes de responder

Como praticar . Faca uma pergunta antes de apresentar sua solucao
e Resuma o que entendeu e confirme com o cliente
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%—’ Percepcao
o .
... Captar antes de interpretar

Perceber € ir além das palavras, observando pausas,
mudancas, no tom de voz e hesitacoes que podem
indicar algo a ser Compreendido. O que estou percebendo agora que

Pergunta de autoavaliacao

ainda preciso investigar antes de

A empatia estratégica exige observar, criar hipoteses e

investigar antes de concluir. concluir?

e Observe antes de interpretar

Como praticar e« Diferencie fato observado de suposicao
« Transforme sua percepcao em pergunta antes de concluir
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3 Tomar perspectiva
‘ Compreender a l6gica do outro

E buscar entender a situacao a partir do contexto: Pergunta de autoavaliacao

suas prioridades, pressdes, receios, interesses e * Se eu estivesse no lugar do cliente,
critérios de decisao. com as pressoes e prioridades dele,

O que eu precisaria considerar antes

de decidir?

Nao significa concordar, mas compreender por que
aquela resposta ou comportamento faz sentido para
ele.

: e |Investigue prioridades antes de apresentar argumentos.
Como praticar N o o
. e Pergunte sobre contexto, pressoes e criterios de decisao
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N Q Tornar visivel
'—J " Transformar compreensdo em conexao percebida

Nao basta compreender o cliente, ele precisa Pergunta de autoavaliacao

perceber que foi compreendido.

, * Minha resposta demonstra ao
Torne isso visivel por meio de palavras, perguntas e

cliente que eu realmente o

sinteses que devolvam ao cliente aquilo que vocé

compreendi?
captou.

« Nomeie a prioridade que vocé identificou

Como praticar « Faca uma sintese do que compreendeu
« Confirme com o cliente se sua compreensao esta correta
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@;}9} Ajustar

Deixar que o que compreendeu mude sua conducao

Compreender o cliente s6 gera valor quando essa Pergunta de autoavaliacao
compreensao se transforma em acao.

Ajustar € adaptar linguagem, perguntas, ritmo, * O que vou fazer diferente agora
estratégias e proposta ao que foi percebido durante a que compreendi melhor o
interacao. cliente?

e Ajuste sua abordagem aos sinais percebidos

Como praticar + Adapte linguagem, ritmo e nivel de profundidade
e Reorganize seus argumentos conforme as prioridades do cliente



O futuro das vendas sera cada vez mais
tecnolodgico

o,
Alv.\:\

E, justamente por isso, profundamente
humano
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Especlalize-se em gente

Entender de pessoas muda a qualidade da venda
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Compreender melhor para vender melhor

A vantagem do vendedor de alta performance ndo esta apenas em saber mais
sobre o produto — esta em compreender melhor a deciséo do cliente.

Reflita para a préoxima reuniao

“A decisdo de compra do cliente depende da minha atuacdo de alta performance”

Escolha 1 técnica para
testar ainda hoje

Revise com um par ou

E o 5
Registre o aprendizado an gestor em 30 dias



PATRICK SUYTI

DUENT ENTENDE DE
GOMPORTAMENTO

VENDE MAIS

editora
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Ana Artigas Qg
INTELIGENCIA

AS = HABILIDADES PARA REVOLUCIONAR SEUS
RELACIONAMENTOS NA VIDA E NOS NEGOCIOS

Inteligéncia Emocional em Vendas

Como oS
supervendedores
utilizam a

para fechar
mais NEgOCIOS s
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