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Introducao

Alguns dos empresarios mais ricos e influentes da atua-
lidade comecaram no segmento de vendas — podem ser
encontrados regularmente na lista Os 400 Norte-Ame-
ricanos mais Ricos da Forbes — e sdo lideres de grandes
corporagdes. E ndo ganham necessariamente o status de
campedes ou constroem suas fortunas durante os momen-
tos econdmicos mais favordveis. Pelo contrario, muitos
deles encontraram maneiras de conquistar uma parcela
do mercado atendendo a uma necessidade especifica ou
trabalhando duro para aprimorar o que estava sendo ofe-
recido pela concorréncia.

Para citar alguns desses empresarios:

Sheldon Adelson, o lider bilionario da Las Vegas Sands
Corporation;

S. Daniel Abraham, da Thompson Medical Company
(empresa que fabrica e comercializa os produtos
Slim-Fast);

Anne Mulcahy, Diretora Executiva da Xerox;

Richard M. Schulze, da Best Buy;

Philip H. Knight, da Nike.
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Eles entenderam que os negbcios nao tém a ver com pro-
dutos. Tratam-se de atender as necessidades das pessoas.
Na verdade, a partir de agora, quando vocé ouvir o ter-
mo mercado, quero que entenda que isso significa pessoas.
Quando estiver vendendo, estara lidando com pessoas.
Vocé vende seus produtos e servicos para pessoas. Portanto,
comunicar-se com elas e compreender suas necessidades e
motivagdes é primordial quando o assunto é vender.

Pelo fato de operarem em ciclos, as industrias, as econo-
mias e as empresas dependem de pessoas. E as pessoas pre-
cisam das empresas para obter produtos e gerar empregos.
Qualquer transtorno nos negdcios costuma exigir mudancas
que impactarao os envolvidos — tanto funcionarios quanto
clientes.

Para muitos, mudanca é uma das palavras mais assusta-
doras em nosso vocabulario. Para aqueles que aprenderam
a aceitar a mudanga, seu impacto nao é tao devastador.
Para aqueles que querem que as coisas permanegam como
estdo, pode ser totalmente apavorante. Quando as pessoas
se deixam paralisar pelo medo, param de tomar decisdes
— especialmente aquelas que envolvem a sua seguranca
(leia-se: dinheiro).

Todos os negécios operam em ciclos. H4 ciclos ascen-
dentes, descendentes e de todas as gradagdes possiveis
neste intervalo. E vocé pode ser bem-sucedido em qual-
quer um deles. Na verdade, ndo importa muito o que esta
acontecendo no mercado quando vocé é um verdadeiro
profissional de vendas. A chave para o sucesso esta dentro
de vocé e no que acredita em relacdo a sua posicao atual
no ciclo de negdcios. Saber o quanto estd preparado para
responder proativamente a cada ciclo que encontrard em
sua longa carreira é o assunto deste livro.
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Perceba que, em crises econdémicas ou da industria, o
trabalho do profisisonal de vendas é mais vital que nunca.
Em tempos dificeis, alguns consumidores nao comprarao
outra coisa a nao ser aquilo de que realmente necessitam.
E funcao do vendedor ajuda-los a reconhecer a necessidade
e a capacidade de adquirir outros itens.

Ha uma escassez de compradores impulsivos que, geral-
mente, sdo o alento dos empresarios. E os clientes principais
e mais importantes podem estar diminuindo seus pedidos
ou espacando-os cada vez mais. Novamente, cabe a equi-
pe de vendas continuar a atender as necessidades desses
grandes clientes e ajudé-los a atravessar os tempos de crise,
para que, quando tudo voltar ao normal, eles permanecam
fiéis a vocé, a sua marca e a sua empresa.

Cabe aos vendedores do mundo, aqueles que se arris-
cam todos os dias, mostrar a que vieram e fazer as coisas
acontecerem. Este é o0 mesmo conselho que dei, aqui nos
Estados Unidos, naqueles paralisantes dias ap6s o choque
dos ataques de 11 de Setembro. Nao se tratava de amenizar
a tragédia, mas continuar fazendo o que sabiamos fazer de
melhor: nos reerguer e seguir em frente. Somente fazendo
as coisas normalmente é que a sensacdo de normalidade
retorna.

Talvez seja necessdrio adaptar seu pensamento e algu-
mas de suas estratégias para conseguir vender sua visao
em meio a uma crise, mas saiba que isso ja foi realizado
por milhGes de profissionais de vendas que enfrentaram
desastres piores do que aquele que estd a sua frente.

As vendas podem e devem continuar durante tempos
de crise. E os verdadeiros profissionais que compreendem
e agem sobre o que precisa ser feito ndo apenas sobrevivem,
mas prosperam.
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Dominar a arte de vender é dominar a arte de oferecer a
seus clientes os produtos, servicos e contato pés-venda que
eles desejam, precisam e, mais importante do que isso, me-
recem. E assim que as pessoas e as organizacdes escaparao
dos maremotos e das montanhas-russas do futuro. E assim
que elas ndo apenas sobreviverao a qualquer desafio, mas
prosperarao, terdo sucesso e alcancardo a exceléncia.

Acredite em mim. Passei por essa montanha-russa e
enfrentei (e sobrevivi) os niveis ascendentes e descendentes
da mudanca. Entendo de vendas. Realizava um trabalho
de grande esforgo fisico, carregando aco em obras, antes de
descobrir o quao empolgante o mundo das vendas poderia
ser. Investindo em mim e em algum treinamento, entrei no
ramo da corretagem de iméveis. Trabalhei arduamente para
atender ao maior niimero possivel de clientes, e consegui
atingir o sucesso que estava muito aquém dos meus sonhos.
Decidi transferir-me para o treinamento de vendas depois
de observar quantos colegas se comportavam como eu
costumava me comportar, amando o que faziam, mas sem
entender que as técnicas de vendas devem ser aprendidas,
como qualquer outra habilidade. Hoje, a Tom Hopkins
International é reconhecida como a mais importante orga-
nizacao de treinamento de vendas nos Estados Unidos. Por
favor, assimile as palavras deste livro e procure senti-las. Sei
do que estou falando. Sei, também, que vocé pode usar o que
aprender aqui para alcangar a maioria dos seus mais caros
objetivos e, mais do que isso, oferecer excelentes servigos
aos seus clientes por meio das vendas.



O que realmente € a
profissao de vendedor

O filésofo inglés Alfred North Whitehead es-
creveu: “O futuro esta repleto de possibilidades
de realizagao e de tragédias.” O modo como
lidamos com essas possibilidades, e talvez mais
importante do que isso, como lidamos com os
desafios, determinara se nos deleitaremos com
nossas proprias realizacdes ou colheremos
nossas proprias tragédias.

Sempre que nos deparamos com tempos de cri-
se, é preciso arregacar as mangas. Quanto mais
cedo vocé focar no que esta acontecendo e nas
agoes a ser tomadas para superar esta fase, em
vez de se lamentar sobre qualquer acontecimen-
to negativo, sera possivel continuar seguindo
em frente, melhorando a situacgao atual.

Isso pode soar como uma solucdo extrema-
mente simplificada — e ¢ mesmo —, mas qual
é a vantagem de se lamentar, se queixar e ficar
comentando o quanto a situagao esta dificil?
Na verdade, quanto mais focarmos na queda
das vendas, na mé reputagado vista na midia,
na perda de um cliente importante ou na assus-
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tadora economia global, mais prolongaremos seus efeitos,
em decorréncia de nossa propria inércia.

Quando insistimos em falar sobre o lado negativo das
coisas, nos tornamos parte do problema. Estamos colabo-
rando para disseminar o virus das mas noticias, como se
estivéssemos disseminando qualquer outro tipo de virus,
por ndo lavar as mdos ou tampar a boca quando tossimos.
De fato, tampar a boca é a melhor resposta para a satde
mental e fisica se pensarmos no que é potencialmente viral,
seja um virus verdadeiro ou apenas mads noticias. Precisa-
mos pensar, agir e viver no presente.

Vamos enfrentar a situagdo. Se vocé permanecer em qual-
quer carreira por tempo suficiente, sera obrigado a passar
por dois ciclos, o ascendente e o descendente. A maneira de
lidar com eles dependera muito de suas causas.

AS CAUSAS DOS TEMPOS DIFiCEIS

Demografia

As pessoas mudam. Uma alteracdo atual e dramética nos
indices demograficos tem e continuara a ter um enorme
impacto sobre a economia global. Nos Estados Unidos,
uma dessas é chamada de “envelhecimento da América”.
Na realidade, é o envelhecimento da populagdo mundial
como um todo. Se vocé trabalha no mercado internacio-
nal em constante ascensao, observe. Um grande ntimero
de pessoas da geragao do baby boom esta percebendo que
suas necessidades estdio mudando. As empresas terdo de
se adaptar a essa nova onda de mudanga ou serdo engo-
lidas por ela.
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Ao mesmo tempo, as corporagdes precisam suprir as
necessidades dos jovens de hoje quando se trata de bens
tecnolégicos, financeiros e de consumo. Ao mesmo tempo
em que a avé pode ndo se importar ou entender que a pro-
xima versao dos aparelhos de MP3 tera um recurso para
marcar o tempo de viagem, os netos, que em breve contro-
lardo grande parte da riqueza do mundo, se importam. E
se importam muito.

Tempos de crise podem se tornar verdadeiramente di-
ficeis para certas empresas. Descobrir, conquistar e, entéo,
manter bons clientes serd um grande desafio, se nao o maior
desafio, no incerto futuro a nossa frente. Mas, vale reforgar,
ha uma maneira de enfrenté-lo.

Mais do que nunca, empresas e fornecedores particulares
devem focar em construir organizagdes e combinar produ-
tos e servigos que atendam as necessidades especificas de
uma extensa variedade de individuos e organizagoes.

Ciclos econémicos

A economia continuard a ser volatil. “E claro, Tom, quando
ela ndo foi volatil?” Quem desenvolver a habilidade para
prever com precisao o que acontecera na economia gover-
nara o mundo!

Nos primeiros dias deste século, acompanhamos um
crescimento fenomenal em muitas industrias de servigos.
Por anos, foi impossivel assistir a um noticidrio de televisao,
ler uma revista de assuntos gerais ou folhear o jornal local
sem ler histdrias fascinantes sobre o boom dos iméveis ou
os inacreditaveis lucros da bolsa de valores.

Isso é 6timo, mas, como nos ensina a lei universal, toda
prosperidade é seguida por um fiasco e tempos de crise —
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ou, em termos mais suaves e gentis, um “ajuste”. Tudo o que
sobe, declina. Evidentemente, é bem provavel que as coisas
(seja la o que forem) voltem a crescer no momento propicio
do ciclo econémico.

Somente os empresdrios perspicazes estardao em con-
dicdes de resistir a montanha-russa descendente e chegar
a inevitavel volta por cima. As empresas e os individuos
que trabalham dentro delas terdao de se posicionar como
fornecedores dignos, por meio de uma agao rapida, uma
combinacao adequada entre produtos e servicos para seu(s)
mercado(s), e a oferta de um servico justo e pessoal.

Politica

Nao importa qual partido politico vocé apoie ou, até mes-
mo, se vocé se considera apolitico. Por favor, entenda isso.
Vocé esta profunda, intensa e intimamente envolvido na
politica — em nivel municipal, estadual e federal. Nao ha
como escapar.

Vocé pensa que nao? Pense novamente. Se vocé for anti
ou pré-governo, ou estiver em alguma posicao intermedi-
aria, pouco importa. O governo — a politica — é um fator
importante no sucesso ou no fracasso de seu negocio, na
conquista de seus objetivos e no processo de obtencao de
um futuro seguro, saudével e feliz.

Muitos setores tém estado sob intensa observacdo de
reguladores municipais, estaduais e federais, além de ou-
tras instancias governamentais. Essa tendéncia continuara
enquanto houver pessoas inescrupulosas e gananciosas,
tanto na lideranca quanto em posi¢des de vendas.

Um dos elementos-chave para o que acontece no mundo
dos negdcios envolve a ética. Pense nos grandes escandalos
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que abalaram o mundo dos negdcios nos tltimos anos.
As operacoes de poupanca e concessdao de empréstimos
dos anos 1980, por exemplo. A utilizacao de informacoes
privilegiadas. Worldcom. Tyco. ImClone Systems (Martha
Stewart). Enron.

Devido as consequéncias de alguns desses escandalos,
as pessoas que ocupam 0s cargos mais altos no mundo dos
negobcios ja estdo sendo responsabilizadas. A conclusao
de muitas dessas falhas (das empresas e de seus lideres)
parece, muitas vezes, resumir-se a ganancia e/ou a frageis
padroes éticos.

Para prevenir uma futura violagdo em massa das prati-
cas de negdcios, todos nés precisamos intensificar nossos
esforcos e transformar o termo responsabilidade em algo
predominante em nossas missées. Um dos melhores livros
sobre este assunto é o Vocé é mais capaz do que pensa, de John
G. Miller. A obra é pratica, universal e atemporal, pois a
responsabilidade se aplica a pessoas e a organizagdes,
nao importando o que estd acontecendo. Neste capitulo,
falaremos mais sobre a ética pessoal e como ela afetara sua
margem de sobrevivéncia.

Atualmente, as regulamentac¢des comerciais sdo intensas
em todos os niveis. Com o passar dos anos, elas tendem a
se tornar mais complexas. A regulamentagao acirrada e o
controle governamental aumentardo o risco da perda do
seu emprego, de sua renda e, até mesmo, do seu negdcio.
A incapacidade de compreender e agir em conformidade
com o peso cada vez maior das regulamentag¢des pode ser
desastrosa. Os custos do descumprimento, o abalo na repu-
tagdo, a perda de uma base sélida de consumidores e o risco
de oferecer produtos e servicos ruins ou mal direcionados
podem destruir qualquer negécio.



22 | VENDAS EM TEMPOS DE CRISE

Sempre pratiquei e promovi a ideia de seguir os mais
altos padroes possiveis da prética de negdcios. Se os pa-
drdes tipicos de seu setor sao baixos, nao se renda a eles.
Aumente o nivel. Aderir aos mais altos padrdes éticos
serd essencial para desenvolver e manter a fidelidade do
cliente — a base de todo o sucesso. Especialmente durante
tempos de crise, vocé deve ser um exemplo vivo de soli-
dos valores morais. Nao se afaste de sua base de clientes,
ajude-os a atravessar esse periodo, e eles ficardo com vocé
por um longo tempo.

Tecnologia

As ondas da mudanga continuam a ser produzidas parale-
lamente as novas tecnologias que proporcionam melhores
meios para oferecer servigos aprimorados e mais personali-
zados a pregos mais acessiveis. No entanto, como em todos
0s campos, a implementagao da mudanga tecnoldgica tem
seus pros e contras. Vocé precisa analisar qualquer mudanca
potencial na sua maneira de fazer negdcios em termos do
resultado final para seus clientes.

Por que um cliente potencial precisaria se deslocar até
o centro da cidade ou ter o espaco pessoal de sua casa
invadido por um vendedor, quando, no mesmo intervalo
de tempo, ele pode comprar em meia dizia ou mais de
sites on-line? Sabemos que o motivo seria o fato de os
vendedores serem especialistas em seu setor, e a menos
que o cliente esteja interessado em investir a mesma
quantidade de tempo que vocé investiu para aprender a
realizar o seu negdcio, ele ndo estard inclinado a tomar
decisdes verdadeiramente boas. Mas poucos consumidores
entendem isso.
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Por que o consumidor, seja homem ou mulher, precisa
se vestir, pegar o carro, enfrentar o trafego e esperar na fila
para comprar algo, quando pode se sentar em casa, tomar
café em seu roupao de banho e concluir uma compra digi-
tando em um teclado?

Por que exatamente?

A solugdo pode estar no desafio. A tecnologia pode
ser facil. As pessoas podem ser levadas a acreditar que
nao precisam de vocé — do vendedor. Se o seu site diz ao
cliente tudo aquilo que vocé lhe diria, vocé pode se tornar
obsoleto — mas nao sdo muitos os sites que oferecem um
servico personalizado. Eles ndo conseguem analisar qual
produto se encaixa melhor as verdadeiras necessidades do
cliente neste momento e ainda considerar as necessidades
futuras.

A tecnologia é 6tima, mas apenas quando utilizada como
um acessOrio para servigos genuinamente pessoais, voltados
para resolver cada desafio individual dos clientes.

Industria

Houve tempos, e continuara a haver, em que determinados
setores da industria sofrem. Alguns que me vém a mente
sdo as industrias de bens compartilhados, as industrias
de iméveis e de hipotecas, as industrias automotivas e os
servicos relacionados ao crédito. Todos esses setores ja so-
freram baques grandes. Em alguns casos, foi preciso que se
policiassem para evitar descuidos e se reinventassem para
continuar fortes, fornecendo servigos muito necessarios e
muito solicitados por consumidores, mas que ndo eram mais
oferecidos como antes.
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Mae Natureza

Se vocé vive perto do litoral, ¢ bem provavel que uma gran-
de tempestade seja suficiente para fazer alguns negocios
fecharem por um tempo. Os insulanos dos Estados Unidos
enfrentam anualmente a temporada de tornados. Certas
partes do pais sdo mais propensas a incéndios florestais
do que outras. E a quantidade exagerada de neve deixa os
outros Estados em suspenso.

Quando a Mae Natureza entra em acao, todos nés preci-
samos parar, administrar nossas necessidades mais basicas
e diminuir o ritmo até que essas intempéries passem e
todos nds nos recuperemos. Entdo, juntamos os pedagos
e seguimos em frente, ndo é mesmo? Nos somos bastante
resilientes e, na maioria das vezes, nos reerguemos mais for-
tes e melhores. S6 que isso pode levar um pouco de tempo.

Concorréncia

Se vocé ndo prestar atencdo a sua concorréncia, de modo
que possa estar pronto para combater os seus movimen-
tos, em breve percebera que estd despencando na lista das
principais corporagdes de seu setor. Quando uma empresa
recém-criada quer se consolidar como um novo nome no
mundo dos negodcios ja estabelecidos, ela pode anunciar a
oferta de algum produto que a sua empresa simplesmente
nao conseguird vencer ou sequer chegar perto.

Se vocé ndo estiver preparado, podera se encontrar em
uma situagdo muito embaragosa ao ser pego de surpresa por
um antigo cliente que espera que vocé saiba o que esta
por tras daquela incrivel oferta nova. Se tentar evitar isso,
ou se esperar que seu cliente nao lhe proponha esse desafio
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e que esteja desinformado sobre o processo de vendas, ad-
mitir saber s6 depois de ser confrontado fara com que vocé
pareca fraco ou que esta tentando ocultar ou minimizar o
problema.

A concorréncia também pode ganhar novos contornos
quando os clientes o comparam a outros representantes
de seu setor, a fim de poupar o maximo de dinheiro e
obter a oferta mais barata. Se vocé oferecer um produto
bem-acabado e de melhor qualidade que nao seja o mais
econdmico, precisa estar preparado para apresenta-lo e se
discutir esse ponto logo ao inicio de suas apresentagdes.
O senso de oportunidade é essencial, e se vocé estiver
em uma posigdo ofensiva sobre determinado problema,
o cliente o considerard uma pessoa bem preparada e ex-
periente.

Questoes pessoais

Muitos de nés ja deparamos com tempos em que questoes
pessoais tém um impacto negativo em nossos caminhos
profissionais. Algumas se deveram a nossa prépria incapa-
cidade de lidar bem com tais assuntos. Outras, como uma
doenca grave nossa ou de um familiar préximo, acabam
assumindo prioridade sobre o que fazemos para ganhar a
vida. Sendo humanos, temos limita¢oes. S6 suportamos até
determinado ponto, e haverd momentos em que os nego-
cios simplesmente terdo de ficar em segundo plano até que
possamos nos sentir novamente fortes. Como em qualquer
outro desafio, precisamos lidar com isso da melhor maneira
possivel, e continuar seguindo em frente.
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VENDER E SERVIR

Ja listei uma série de desafios com os quais vocé pode se de-
parar algum dia, ou que vocé pode estar enfrentando neste
exato momento. O objetivo deste livro nao é se concentrar
nesses desafios (disseminar o virus negativo), mas mostrar
as muitas maneiras pelas quais vocé pode se destacar na
multidao, e ndo apenas sobreviver as dificuldades, mas
também prosperar. Como um verdadeiro profissional de
vendas, seu trabalho é oferecer um servico de boa qualidade,
especifico e altamente personalizado para pessoas que tém
a necessidade e as aptiddes para adquirir seu produto ou
servico. Vender é servir.

Como individuo ou como organizagao, vocé pode enfren-
tar enormes pressdes para colocar seu produto ou servico,
sua cota mensal, sua empresa ou, até mesmo, seus proprios
objetivos pessoais, a frente das necessidades do cliente. Isso,
amigo, € o caminho para a tragédia, ndo para a realizagao.

Os clientes estdo se tornando mais sofisticados em seu co-
nhecimento de produtos e servicos, e das novas tecnologias
que emergem continuamente no mercado. Além disso, suas
necessidades estdo sempre se alterando com as mudangas
demograficas, econdmicas (locais, regionais, nacionais e
globais), politicas e tecnoldgicas.

No futuro, os vencedores serdo aqueles individuos e
organizagdes que assumirem esses multiplos desafios e os
transformarem em oportunidades para a construcao de rela-
cionamentos sélidos e duradouros com clientes particulares.

Isso, amigo, envolve as vendas.

Nos capitulos seguintes, mostrarei como vender, nao
importando quais os desafios da vez. Com isso, ndo quero
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dizer “tripudiar” ou “negociar” ou “lidar” com seus clientes
atuais e potenciais; quero dizer oferecer um excelente servi-
¢o ao consumidor, projetado para atender as necessidades
individuais. Mostrarei os passos que aprendi na experiéncia
concreta e cotidiana do mundo real... as etapas essenciais
para Vendas em tempos de crise. Mas, primeiro, vamos falar
sobre compromisso.

O COMPROMISSO DO PROFISSIONAL
DE VENDAS

A profissao de vendedor, assim como um casamento, é um
compromisso. Como acontece com qualquer compromisso
de longo prazo, concordamos em aceitar tanto o que é bom
quanto o que é ruim. Claro que, quando selamos o compro-
misso, estamos, geralmente, no lado bom das coisas. Temos
fortes expectativas de sucesso, satisfagdo e recompensa
financeira. Estamos empolgados com um novo comego e
com o que o futuro nos reserva.

Compromissos sao estabelecidos para que as empresas
encontrem representantes de seus produtos. Compromissos
educativos sao estabelecidos para que o vendedor conheca
o seu setor e desenvolva habilidades eficazes de venda.
Compromissos temporais sao selados para se trabalhar nas
horas em que os clientes estao disponiveis.

Nos firmamos, inclusive, compromissos conosco e com
nossos entes queridos, para conseguirmos propiciar um
melhor estilo de vida para todos os envolvidos. De modo
geral, parte deles é jamais voltar ao que estdvamos fazendo
antes — um emprego que odidvamos por um motivo ou
outro. Este é um ponto importante, porque, algumas vezes,
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as mudangas que fazemos para fugir de algo que nao nos
agrada podem ser mais poderosas do que aquelas que nos
fizeram escolher algo novo.

Normalmente, nos dedicamos a um campo ou setor
particular porque isso desperta algo em nds. Ficamos en-
tusiasmados com o que o produto ou o servico promove
naqueles que o utilizam e com o potencial para novos
desenvolvimentos e crescimento dentro da linha daquele
produto, assim como as potenciais recompensas financeiras.

Procure se lembrar de quando vocé tomou a decisao de
representar o produto com o qual, agora, vocé ajuda as pes-
soas a se envolver. E capaz de lembrar do seu entusiasmo?
Vocé ficou empolgado com o produto, com os beneficios que
ele proporcionava aos clientes, o tamanho do mercado e o
seu potencial de crescimento naquele setor. Talvez tenha
conhecido outras pessoas ja estabelecidas naquele ramo que
estavam levando a vida que vocé gostaria de ter. Consideran-
do-se que o pensamento desperta o sentimento, vocé deve
estar sentindo agora aquele mesmo impulso poderoso para
atingir o sucesso em seu setor, impulso que sentiu quando
se deixou envolver pela primeira vez. Isso ndo é o maximo?

Meus ensinamentos baseiam-se nos principios de ven-
das. E recuperar os pensamentos e sentimentos que vocé
tinha 14 no inicio sobre seu atual ramo de negdcios é fun-
damental para ser bem-sucedido nos aspectos levantados
no restante deste livro. Vamos reacender sua vontade e
sua determinacao para ter sucesso. Atualmente, vocé pode
estar diante de desafios diversificados, mas a menos que
a sua indudstria como um todo esteja se desintegrando, ha
esperangas de que vocé possa sair por cima, como um dos
profissionais que sobrevive e prospera mesmo com as difi-
culdades do mundo de hoje.
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Como em qualquer novo processo, hd uma curva de
aprendizado. A partir da reorientacdao e da revisao que
faremos ao longo deste livro, haverd, também, uma curva
de aprendizado, mas ela sera muito menor do que seria se
vocé fosse um novato em vendas, exatamente por causa do
nivel de experiéncia que ja tem.

Um dos mais interessantes aspectos da profissao de
vendedor é que ela é desafiadora. Muitas pessoas no mun-
do inteiro saem para trabalhar diariamente e enfrentar as
mesmas situacdes, as mesmas pessoas, 0 mesmo tipo de
trabalho e a mesma folha de pagamento. Em vendas, ha
iniimeras oportunidades de participar de situagdes novas,
conhecer pessoas diferentes e produtos inéditos no mercado,
além de receber grandes gratificagdes. Assim como qualquer
oferta por fartas recompensas, esta profissao também exige
bastante. Temos de estar sorridentes todos os dias, conhecer
novos publicos e ser sensatos.

Como vendedor, vocé desfruta de vantagens e regalias
que as pessoas da contabilidade ou da producgao nunca
conhecerdo. Para comegar, vocé provavelmente terd a opor-
tunidade de ganhar mais dinheiro que elas. Pode dirigir
um carro da empresa ou fazer com que ela lhe fornega um
laptop e um celular, e pague despesas de viagem. A menos
que trabalhe no varejo, talvez vocé nem precise usar o re-
l6gio de ponto. Seu hordrio pode ser mais flexivel do que
o de outros funciondrios, porque talvez vocé precise estar
disponivel para os clientes fora do expediente.

Embora, eu, pessoalmente, pense que vender é a melhor
profissdao do mundo e tenha feito dela a carreira que abracei
por toda a vida (mesmo hoje em dia, vendendo ideias para
leitores), todas essas maravilhosas regalias devem ser dosa-
das com algum senso de realidade. A realidade do mundo
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de vendas é que os negécios funcionam em ciclos. Nao é tao
diferente das temporadas ou das vidas dos seres humanos,
ou mesmo das plantas. Todos nés passamos por ciclos de
crescimento, maturidade e repouso.

Como diz o titulo deste livro, momentos de crise exis-
tem. Pode haver tempos acanhados e, até mesmo, tempos
extremamente miseraveis quando o seu setor como um
todo for afetado. Talvez a crise esteja acontecendo exa-
tamente agora, e, por este motivo, vocé esteja lendo este
livro. O que de mais encorajador se pode dizer sobre isso
é que a situagdo vai melhorar. Por outro lado, se vocé es-
tiver no topo de um ciclo ascendente, pensando em como
se preparar para uma tendéncia nem tao favoravel que se
aproxima, continue lendo.

O principal desafio que quase todas as pessoas enfrentam
quando ndo conseguem entender os ciclos é que elas nunca
estardo suficientemente preparadas hoje para o que provavel-
mente acontecerd amanha. Em tempos de prosperidade, ha
tantos negdcios em andamento que elas se tornam viciadas
em trabalho, ou assumem dividas pessoais sem precedentes,
acreditando que aquela grande remuneracao continuara a
acontecer nos proximos cinco, dez ou trinta anos.

Quando os negocios estdo em alta e as vendas estao
tranquilas, também é muito fécil se tornar preguicoso —
desconsiderar os saudéveis principios de vendas. E facil
deixar de cumprir certos preceitos basicos que sustentam
uma carreira sélida, de longo prazo. Entao, quando o ciclo
comeca a entrar na fase descendente, tanto a sua carreira
quanto a sua vida pessoal podem ser impactados. Aquela
divida criada nos tempos de bonanca o esta estrangulando
agora, fazendo com que sue mais pensando em maneiras de
pagar as contas do que propriamente trabalhando.
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E importante que vocé defina metas realistas para si
mesmo quando se dedica as vendas como uma profissao
integral, de longo prazo. E triste, mas é verdade: muitos
vendedores se aferram a venda do mesmo produto ano
ap6s ano, porque é o que eles conhecem. E confortavel para
eles. Nao considerariam fazer qualquer tipo de mudanga, a
menos que o seu setor simplesmente desaparecesse... como
aconteceu com o mercado de chicotes para cavalos quando
a inddstria automobilistica explodiu.

Em vez de esperar que a mudanga lhe seja imposta, seja
devido a economia global, ao seu setor ou a sua area geogra-
fica, é preciso estabelecer mais um desses compromissos dos
quais falamos anteriormente. Vocé precisa se comprometer
a melhorar suas habilidades, conhecimentos e contatos com
o passar dos anos. Muitos vendedores que permanecem
na mediocridade simplesmente repetem a experiéncia de
vendas de seu primeiro ano de trabalho todos os anos, até
se aposentarem. Fazer isso significa que seus rendimentos
raramente aumentardo mais rapidamente do que a inflagao.
E isso o que vocé quer? Duvido.

Quando os tempos ficarem dificeis, faga um favor a vocé
mesmo e nao reaja... responda. Qual é a diferenga? A reagao
¢ a atitude tomada a favor ou contra algo que nos impacta.
Pode ser instantanea, praticamente impensada ou por re-
flexo. Para responder a algo, vocé tem de seguir dois passos
muito especificos: (1) Parar e (2) Pensar.

Espero que vocé use este livro como uma ferramenta
para ajudé-lo a fazer exatamente isso. Quando sentir que as
coisas estao saindo de controle, volte atras e avalie seriamen-
te o que estd acontecendo. Vocé ndo conseguird consertar o
que deu errado até descobrir onde esta o problema.

Depois de conseguir lidar minimamente com o que esta
acontecendo, é preciso fazer algumas escolhas. Vocé per-
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manece em seu setor e enfrenta o desafio atual? Muda de
emprego e migra para uma empresa concorrente que esta
se saindo melhor? Vocé abandona totalmente o ramo de
vendas e sé regressard a ele quando as coisas melhorarem?
Da inicio ao seu proprio negdcio sem toda a sobrecarga do
seu empregador atual? Volta para a universidade e segue
outra carreira? Essas podem ser questdes bem dificeis —
bem mais dificeis, se vocé tiver aproveitado a boa maré de
produtividade sem se preparar para a parte potencialmente
“pior” de seu compromisso com a profissao de vendedor.

ROUBANDO A SI MESMO PARA SOBREVIVER

Para sobreviver a qualquer desafio que impacte negativa-
mente a sua carreira de vendedor, vocé precisa seguir o
lema dos escoteiros — esteja preparado. Entdo, como vocé
se prepara para algum imprevisto?

Vocé comega se comprometendo com o seu crescimento
pessoal. O crescimento pessoal é um processo que aumenta
o seu conhecimento e a sua eficicia, de modo que vocé possa
servir mais, ganhar mais e contribuir mais para a melhoria
de si mesmo, de sua familia e de toda a humanidade. Tenha
em mente que, se vocé ndo estiver indo adiante, esta ficando
para tras.

Procure estar cercado de vencedores. Encontre outros
individuos que pensam como vocé e alimentem-se mutua-
mente com estratégias de vendas nos tempos atuais, noticias
positivas, ideias criativas e indicagdes de negodcios. Tenha
cuidado para ndo envolver ninguém neste processo que nao
contribua. E ndo seja aquele que s6 quer ganhar, sem dar a
sua propria contribuigao positiva para os outros.
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Para manter seu progresso, recomendo que vocé reserve
5% do seu tempo para seu desenvolvimento pessoal. Se vocé
trabalha quarenta horas por semana, isso significa duas ho-
ras a cada semana. Nao precisa ser um bloco de duas horas,
embora muitos dos meus alunos achem isso extremamente
util. Vocé poderia comprometer-se com meia hora a cada
dia. (V4 em frente e faca as contas. Sao pouco mais de duas
horas por semana, mas vocé quer alcancar a exceléncia a
longo prazo, ndo quer?)

No que vocé trabalha? Isso depende de vocé. Classifique
sua habilidade nas seguintes dreas, consideradas fundamen-
tais para o sucesso:

* Gerenciamento do tempo

e Conhecimentos de informética

* Boa comunicacdo escrita

e Foco

¢ Autodisciplina

e Técnicas de comunicacao verbal

¢ Vestuario e aparéncia

¢ [Etiqueta corporativa

¢ Linguagem corporal — leitura e transmissao
¢ Compreensao escrita

e Matemaética

¢ Conhecimento do produto

e Conhecimento de burocracia/documentacao
e Network

* Prospecgao

* Atencao as finangas pessoais.

Se vocé ficar preocupado com seu nivel de conhecimento
atual em qualquer uma dessas dreas, nao se preocupe. O
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proposito de investir 5% do seu tempo para se desenvolver
é dissolver esses medos por meio da informacao.

Essa experiéncia educativa nao precisa ser dispendiosa
ou tradicional (no caso de vocé ser como eu e ter odiado
a escola). Muitos recursos podem ser encontrados em sua
biblioteca local. Esqueca os antincios de cartdes de crédito
— um cartdo de uma biblioteca é o mais poderoso cartao
que voceé pode carregar em sua carteira ou bolsa.

Pode existir algum investimento melhor do que aquele
feito por si préprio em favor de seu desenvolvimento? Pense
nisso. Acredito que vocé concordard que qualquer outra
coisa em que investir poderd perder o valor de mercado,
lhe ser roubado ou consumido pelos impostos. Por outro
lado, o tempo investido em seu desenvolvimento ficard por
toda a vida, contribuindo ao longo de sua carreira para a
autoconfianga e a habilidade em superar o que quer que
a vida lhe reserve de ruim.

Além do imenso volume de materiais educativos disponivel
em sua biblioteca local, recomendo que crie um fundo educati-
vo para si mesmo. Reserve 5% dos seus rendimentos liquidos
em uma conta-poupanga para formacao. Entdo, quando apa-
recer uma oportunidade educativa melhor do que a que vocé
consegue encontrar gratuitamente, vocé nunca terd de dizer
“ndo tenho como pagar”. Vocé pode optar por fazer cursos
em universidades publicas e particulares. Algumas escolas
técnicas oferecem excelentes programas por um pequeno
investimento, que podem contribuir imensamente para a sua
carreira. Assim como acontece com 0s concertos, muitos profes-
sores levam excelentes seminarios a drea na qual vocé estuda
a respeito de temas especificos para o seu setor ou campo de
atuacdo. Preste atencao neles. Marque-os em seu calendario.
Comparega e aprenda!
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O psicoterapeuta Alan Loy McGinnis aborda isso de
uma maneira muito especial. Ele afirma: “Todos nos te-
mos fraquezas. O segredo é determinar quais podem ser
melhoradas; em seguida, comegar a trabalhar sobre elas e
esquecer o resto.”

Analisando seus pontos fortes e fracos nas categorias lis-
tadas anteriormente, talvez haja alguns que vocé considere
mais faceis do que outros. Aqueles que considera dificieis
ou desconfortaveis provavelmente fardo a maior diferenca
em sua carreira quando forem desenvolvidos. Inicialmen-
te, vocé pode hesitar antes de comegar a trabalhar nestas
areas. Isso é bastante normal. Hesitamos em fazer aquilo
que mais tememos. E 0 medo nada mais é do que a falta de
conhecimento.

Meu mentor pessoal, quando eu ainda era um jovem
vendedor, foi o grande instrutor de vendas J. Douglas
Edwards. Da mesma forma que 95% das pessoas no mun-
do, eu tinha um medo enorme de falar em ptblico. Quando
o Sr. Edwards soube que eu havia sido convidado a fazer
uma apresentacao em uma conferéncia de vendas sobre
como havia alcangado altos niveis de desempenho na
minha area, ele me disse: “Tom, se vocé fizer o que mais
teme, vencerd o medo.” Por mais dificil que tenha sido
aceitar, eu sabia que ele estava certo. Aceitei aquele convite,
e, entdo, me empenhei em aprender como preparar e fazer
um bom discurso. Admito que nao fui muito bem na mi-
nha primeira vez, mas cumpri minha tarefa. E cumpri-la
me deu confianca para fazé-la novamente... assim como o
desejo de melhorar.

Explore cada caminho que o conduza a um lugar melhor
do que aquele em que vocé estd hoje. Nao se amedronte
diante do que mais teme. Nao tenha medo de admitir suas
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fraquezas. Exalte mentalmente as suas forgas e vocé ganhara
confianga para superar tais fraquezas.

SUA ETICA EM TEMPOS DIFICEIS

Enfrentar um desafio capaz de gerar um impacto verdadei-
ramente negativo em seus rendimentos pode suscitar muito
medo. O medo é muito comum em tempos de crise. Isso pode
incluir nossos rendimentos ou, até mesmo, nossos proprios
empregos. Podemos temer o fracasso — ou a impressao de ter
fracassado. Essas sdo duas das maiores causas de ansiedade
nas pessoas que enfrentam grandes desafios nos negdcios.

Quando estamos com medo, nem sempre pensamos
racionalmente. O pensamento irracional e a ansiedade po-
dem nos levar a fazer coisas das quais nos arrependeremos
depois. Podemos comegar a contar pequenas mentiras para
nossos clientes, colegas de trabalho ou familiares. Podemos
agir de forma diferente do habitual, omitindo, por exemplo,
informagdes importantes que podem abortar uma venda.
Ou vender algo a alguém que, de fato, ndo precisa daquilo.
Em outras palavras, fazer o que for preciso para fechar a
venda, mesmo que isso nao seja bom para o cliente. Infeliz-
mente, tais agdes podem significar desafios ainda maiores
do que os originalmente enfrentados.

Por favor, nao faca isso. Nao acelere a espiral descendente
na qual vocé talvez se encontre, escolhendo o caminho mais
facil. Mesmo que isso possa significar um alivio temporario
para parte do estresse e do sofrimento que esta sentindo,
nunca propiciara satisfacdo a longo prazo. Na verdade, isso
podera corroé-lo pelo resto de sua vida. Ou pode prenunciar
um marco ruim para o futuro.



