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Méodulo 5 - Alta performance

Fechar mais, sem perder tempo com quem nao compra.
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MODULO P
NESTE MODULO

5.1 Ocompromisso antes da proposta

Meu ouro e a minha proposta

5.2 Conversdo

Negocio a gente tem. Falta fechar

5.3 Saber demitir cliente

€ 0 caso do mecanico

Alta 5.4 Disciplina e rotina
performance

Registrar, aprender, ensinar de volta

5.5 Depois davenda

Vocé ja sabe conduzir. Agora O cliente que volta sozinho

é transformar conversa em

pedido, cuidar do seu tempo > Treino em dupla

e manter o cliente voltando. 0 compromisso antes da proposta, com placar

Como usar esta apostila

Leia um capitulo por vez. Cada um termina com trés
coisas:

Na pratica. O que fazer amanha no telefone.
Nao faca. Os erros que custam venda.

3 perguntas. Responda a caneta. Seu gestor vai conferir.

Este e o ultimo modulo. No fim tem um treino em
dupla. Faca antes de dar a apostila por encerrada.
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MODULO 5 - ALTA PERFORMANCE CAPITULO 5.1

Fechamento: o compromisso antes da
proposta

Antes de mandar a proposta, eu pego um compromisso do cliente. Nao é o
fechamento ainda. E o combinado de que, se eu resolver o problema dele,
ele fecha comigo.

“Antes de eu te entregar minha proposta, eu tenho que pegar
um compromisso com voceé."”
DAVI

Primeiro mapeia. Depois combina.

Voce ja aprendeu a perguntar com quem esta concorrendo e para quando o cliente precisa. Com essas
duas respostas, vocé sabe o que ele espera de preco e de prazo.

Ai vem a pergunta do compromisso. Repare: eu ainda nao disse que consigo. S6 perguntei se,
conseguindo, ele fecha comigo.

O COMPROMISSO EM 4 PASSOS

1 2 3 4
Com quem eu té Pra quando vocé Se eu te entregar S6 entdo, a
concorrendo? precisa? nessa condigéo, proposta
vocé fecha
comigo?

O que o cliente costuma responder

Ele quase nunca diz "fecho" de cara. Vai dizer algo como: "se vocé me entregar amanha e o teu preco
for o melhor, sim."Pronto. Esse e o compromisso. Agora e comigo fazer o preco ser o melhor.

E eu confirmo o resto: se for o melhor, € comigo. Nao vale depois aparecer "ah, mas eu tenho
relacionamento com o fulano”.

“0 que ta faltando pra gente fechar? Vocé fecha comigo?”
MIGUEL
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MODULO 5 - ALTA PERFORMANCE CAPITULO 5.1

Quando o compromisso quebra

As vezes o cliente da a palavra e compra de outro. Acontece. Eu ndo brigo. Eu anoto: o que perguntei, o
que ele respondeu e o que ele fez.

Um meés depois, ele volta pedindo orcamento. Na hora do compromisso, eu uso o que anotei.

““No dltimo vocé me falou isso e isso, eu fiz, e vocé néo fechou

comigo. Vai ser igual de novo?”
DAVI, NA SEGUNDA VEZ

Por que eu ndo entrego de graca

A proposta carrega o meu trabalho: preco mapeado, prazo e solucdo. Nao entrego isso pra quem so
quer comparar. Quem quebra o compromisso de novo e de novo vai parar no capitulo 5.3.

““Meu ouro & minha proposta.”

DAVI
NA PRATICA NAO FAGA
@® Mapeie concorrente e prazo antes de ® N3o mande proposta pra quem nao se
pensar em preco. comprometeu com nada.
@® Facaa pergunta do compromisso antes de ® N&o prometa que consegue antes de saber.
TEREETE) IEPEEE) ®  N&o esqueca o compromisso quebrado. Ele

® Anote no CRM o compromisso e 0 que 0 vale na proxima.
cliente fez depois.

3 PERGUNTAS PRA VOCE

0 Qual a diferenca entre o compromisso e o fechamento?
o Escreva, do seu jeito, a pergunta do compromisso.

o 0 que vocé faz quando o cliente quebra o compromisso?
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MODULO 5 - ALTA PERFORMANCE CAPITULO 5.2

Converséo

“0 nosso problema néio é falta de negécio. E
falta de converséo.”

DAVI

Telefone tocando e pedido de orcamento a Tateti tem. O que separa o
vendedor comum do vendedor de alta performance e quanto disso vira
venda.

90 a 95% 70

dos pedidos a gente fecha quando conduz a tanques vendidos pela Diana porque ela
negociacao desde o inicio, entendendo a perguntou em vez de dizer "ndo tem" (maddulo 1)
demanda do cliente

Converter é buscar o simouonéo

Conversdo ndo é so6 fechar. E saber logo se vai fechar. Cliente que te cozinha por meses ocupa o lugar
de outro que compraria. Eu prefiro um nao rapido a um talvez que nao acaba.

Cozinhando o galo

m Manda o orcamento e espera Entende a demanda na primeira ligacao
m Liga de novo e ouve "t6 vendo" Pega o compromisso antes da proposta
m Nao sabe se o cliente vai comprar Sai da conversa com sim, nao ou data
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MODULO 5 - ALTA PERFORMANCE CAPITULO 5.2

Quando o cliente diz “na proxima eu te procuro”

Pense num comprador que ja e bem atendido por outro fornecedor. Ele te ouve e fala: "legal, na
proxima demanda voces participam". Parece bom. Mas quem esta conduzindo agora é ele.

Entao eu vou conhecer as obras dele. Na primeira que receber material, eu ligo: "vocé me disse que eu
ia participar, e esta chegando uma carreta de tubo na sua obra"

Ou ele me chama pra cotar, ou me diz com todas as letras que nao tem interesse. Os dois servem. O
que nao serve é ficar esperando.

“Eu ndo deixo ele me cozinhar. Ele vai ter que me dar uma

satisfacdo.”
DAVI
NA PRATICA NAO FAGA
@ Pergunte: "o que ta faltando pra gente ®  Nao confunda orcamento enviado com
fechar?" venda.
@ Toda proposta enviada sai com data de ®  N&o deixe um "vou ver" sem data.
retorno.
4 A

3 PERGUNTAS PRA VOCE

0 Por que o problema da Tateti é conversao, e nao falta de negdcio?
0 0 que é "cozinhar o galo"? Dé um exemplo seu.

e Por que um nao rapido também é bom pra vocé?
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MODULO 5 - ALTA PERFORMANCE CAPiTULO 5.3

5.3
Saber demitircliente

Tem cliente que pede, pergunta, pede de novo e nunca compra. Atender
bem nao é atender qualquer um pra sempre. O vendedor tambem precisa
saber demitir.

HISTORIA REAL

O cliente que alugava o mecdnico

0 Miguel, consultor que montou este treinamento com a gente, conta um caso de uma
oficina. Um cliente chegava, chamava o mecanico e ficava 10, 15, 20 minutos tirando duvida.

N&o deixava por o carro no elevador, porque ai o diagndstico custava RS 120. Com as
respostas na mao, ia consertar em outro lugar. O pessoal da loja avisou: esse ai nao compra
nada.

O Miguel foi la. A mangueira estava inchada e ia romper. Ele foi direto: ou o carro entra e paga
o diagnostico, ou vai embora.

"Fechei o cap6. Pode levar Ia no outro mecénico."

0 tempo que vocé da de graca pra quem nunca compra sai do tempo de quem
compraria. Demitir também é conduzir.

“O vendedor tem que saber demitir o cliente. Sendo fica nessa

enrolagédo.”
MIGUEL

Como eu demitoumcliente

Aqui na Tateti tambem tem esse cliente. Pede orcamento atras de orcamento, da a palavra e fecha
com outro. Quando alguem quebra o compromisso trés vezes, na proxima eu falo assim:

“Né&o tenho interesse em te org¢ar, ndo. Acho que a gente esta

perdendo tempo, vocé o seu e eu o meu.”
DAVI
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MODULO 5 - ALTA PERFORMANCE

Demitir abre vaga

Eu atendo esse cliente e mais dez. Se paro de
gastar tempo com ele, abre espaco pra um que
compra. Meu faturamento nao depende de um
cara so.

Cliente pra demitir

m Pede orcamento atras de orcamento
m Da a palavra e fecha com outro

m Usa o seu tempo e leva a resposta pra outro
lugar

NA PRATICA

® Conte quantas vezes o cliente pediu
orcamento e nao fechou.

® Antes de demitir, fale com seu gestor.

® Registre o motivo no CRM.

CAPiTULO 5.3

Com educacdo eregistro

Demitir ndo é bater o telefone. E falar com
calma, anotar o motivo e avisar a sua
supervisora. A decisdo fica registrada pra todo o
time.

Assume 0 COmpromisso

Te da um sim ou um nao

Fecha quando voceé resolve

NAO FAGA
®  N&o demita com grosseria.

®  N&o demita sem antes ter pedido o
COMPromisso.

®  N3o figue meses sendo cozinhado.

4 )
3 PERGUNTAS PRA VOCE
0 Por que o Miguel fechou o cap6?
a Que frase o Davi usa pra demitir um cliente?
o Voceé tem algum cliente que te cozinha? O que vai fazer com ele?
NG J
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MODULO 5 - ALTA PERFORMANCE CAPITULO 5.4

5.4
Disciplina e rotina

Vendedor bom ndo é o que teve um dia inspirado. E o que registra, aprende,
ensina e corrige, todo dia.

l Registrar tudo 2 Aprender e ensinar de volta
Perdeu o cliente? Registre o que Eu ensino a Patricia num dia. No outro, e
aconteceu e passe pra supervisora. ela que me explica. Aprendeu algo?
Compromisso quebrado fica anotado. A Explique pra um colega.

informacao vai pro CRM.

3 Corrigir logo depois 4 Gestor antes do néo
A Bruna fez so duas perguntas e Antes de dizer "nao tem" ou "nao da", leve
encerrou a ligacao. Chamei ela na hora e pro gestor. Foi assim que a Diana chegou
corrigi. Correcao boa vem enquanto a nos 70 tanques.

ligacao esta fresca.

Inconformismo e curiosidade

Foi isso que construiu 0 meu conhecimento ao longo dos anos. Nao aceitar a primeira resposta e
querer saber sempre mais do produto, da obra e do cliente.

“Hoje eu ensino. No proximo, ela provavelmente vai me

ensinar. Compartilho isso diariamente.”
DAVI

“O cliente néo quis entrar no nosso modelo? O vendedor tem

que registrar que isso aconteceu e passar pra supervisora.”
DAVI
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MODULO 5 - ALTA PERFORMANCE

Uma rotina pra comegar

Esta rotina junta os cinco habitos num dia de trabalho. Horarios e metas, o seu gestor combina com

voce.

i O SEUDIA

AO COMECAR EM CADA LIGACAO

i Revise os Mapeie, pe¢ca o

; compromissos compromisso, s6
: anotados e os entdo proponha

: retornos do dia

CAPITULO 5.4

VERSAO PARA VALIDAR COM O DAVI

DEPOIS DA DIFiCIL NO FIM DO DIA

Leve pro gestor Registre noCRM e

antes de dizer néo ensine algo aum
colega

NA PRATICA

® Registre também a venda perdida e o

motivo.

@® Todasemana, explique pra um colega algo

que voce aprendeu.

® Errounuma ligacdo? Peca a correcdo logo

depois.

NAO FAGA

3

3

Nao guarde informacao do cliente so na
sua cabeca.

Ndao deixe a duvida pra depois. Peca ajuda
na hora.

Nao ache que ja sabe tudo do produto.

4 A
3 PERGUNTAS PRA VOCE
0 Por que registrar até a venda que vocé perdeu?
e 0 que o Davi faz no dia seguinte a ensinar a Patricia?
o 0 que vocé aprendeu esta semana que pode ensinar a um colega?
NG J
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MODULO 5 - ALTA PERFORMANCE CAPiTULO 5.5

5 5 VERSAO PARA VALIDAR COM O DAVI
@
Depois davenda

A Tateti vende insumo. O cliente vai precisar de novo na préxima obra. Por
iss0, aqui, o pos-venda tem um peso diferente.

“Eu sou um insumo da linha de produgéo do cara. Ele produz

apartamento, casaq, rede. Entéo ele vai voltar.”
DAVI

Néio é prioridade. Mas faz diferenca.

Tenho outras prioridades na frente do pos-venda, mas ele importa. Com os maiores clientes, a gente ja
faz um acompanhamento bem de perto. E ligar depois da entrega faz diferenca, sim. € complementar.

A LIGAQEO DEPOIS DA ENTREGA

1 2 3 4
Vocé recebeua Tudo certo? Como é que foi? Vocé indicaria a
entrega? gente?

Quem liga, pra quais clientes e quantos dias depois da entrega, o seu gestor vai definir.

NA PRATICA NAO FAGA

® Depois de uma entrega grande, ligue e use ®  N3o use essa ligacdo pra empurrar pedido.

as 4 perguntas. ®  N3&o esqueca dos maiores clientes depois

@® Problema na entrega? Registre e leve pro que o pedido sai.
gestor no mesmo dia.

3 PERGUNTAS PRA VOCE

0 Por que o cliente da Tateti volta sem precisar ser "esquentado™?
e Quais sao as 4 perguntas da ligacao depois da entrega?

o Qual cliente seu merece um acompanhamento de perto? Por qué?
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MODULO 5 - ALTA PERFORMANCE TREINO EM DUPLA

>

Treino em dupla: peca o compromisso

Um faz o cliente, o outro faz o vendedor. 5 minutos de ligacao. Depois
troquem.

Recorte as cartas. Cada um lé s6 a sua.

CARTA DO CLIENTE

Compradorde uma Um comprador pede prec¢o
construtora e Descubra com quem vocé esta
» Ligue pedindo preco de tubos e conexdes concorrendo.

pra uma obra. Descubra pra quando ele precisa.
 Vocé precisa pra amanha e ja cotou com Antes de falar em preco, peca o

um fornecedor de quem compra ha anos. COMPromisso.
e 50 conte isso se o vendedor perguntar. Ndo prometa que consegue. Combine
e Se ele pedir compromisso, responda: "se quando volta com a proposta.

vocé me entregar amanha e o preco for o

melhor, sim".

e Se ele mandar preco sem pedir nada, diga
"vou analisar e te retorno".

Placar: quem fez o cliente marca

O vendedor...

Perguntou com quem estava concorrendo

Perguntou pra quando o cliente precisa

N&o passou preco antes do compromisso

Fez a pergunta do compromisso

O
O
O
O
O

Confirmou: "se for o melhor, & comigo"

Fechou com data pra entregar a proposta D

6 sins: proposta protegida. 4 ou 5: quase L3, refaca trocando a dupla. Menos de 4: releia o capitulo 5.1 e tente de
novo.

Rodada extra: o cliente ja quebrou um compromisso com vocé no més passado. Use o que ficou anotado.
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Agoraé no
telefone.

Respondi as 15 perguntas a caneta
Fiz o treino em dupla dos dois lados

Meu gestor conferiu

O treino nao acaba aqui. Os encontros presenciais e os treinos em dupla com o
seu gestor continuam.
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