Aula N° 2 — Gerenciamento de
Vendas

Em nossa segunda aula do modulo, compreenderemos os conceitos
referentes a geréncia de vendas e ao desenvolvimento das equipes de
vendas e de seus gestores.

Iremos desenvolver habilidades e atitudes que possibilitem identificar as
técnicas necessarias para o desenvolvimento de equipes de vendas e as

sinergias entre as areas de marketing e vendas.

E muito importante que vocé leia o material impresso, acesse o material
web, faca a atividade que esta sendo solicitada e participe, tirando duvidas
ou apresentando experiéncias proprias.

Boa aula!

1. Atuacao do profissional de vendas

O gerente de vendas é o profissional responsavel, ndo sé pelo desempenho
daequipedevendasepelosresultadosporelaalcancados.Eleéresponsavel,
também, por informacbes e previsdes para compras de matérias-primas,
desenvolvimento de novos produtos e orcamento do marketing. Como
administrador, deve conduzir seus subordinados ao caminho da obtencao
dos objetivos perseguidos pela empresa.

O profissional de vendas deve sempre avaliar as oportunidades de mercado
relativas ao seu publico-alvo. Além de avalia-las, precisa quantifica-las,
estimando o potencial do mercado, para tornar a tarefa de executar um
plano de acao mais facil e apurada.
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A profissao de um gerente de vendas é um verdadeiro desafio para muitos,
uma vez que a execucao de seu trabalho exige a participacao de outras
pessoas com espirito de cooperacdo e motivacao, tarefa esta que nao é
das mais faceis de serem conquistadas.

O administrador de vendas deve conhecer, suficientemente, as técnicas
de vendas e, também, o produto ou servigco que serd comercializado, para
que possa gerenciar com respeito e lideranca. A equipe de vendas gosta
de saber que seus administradores conhecem nao sé as dificuldades de
comercializacdo como também os problemas e as necessidades para se
realizar a venda.

Segundo Las Casas (1999), a importancia da geréncia de vendas pode ser
considerada em nivel interno da empresa e em nivel externo do mercado.
Uma companhia, em geral, é avaliada, internamente, pela sua capacidade
de vendas e lucros e, externamente, pelo impacto, que, de modo geral,
causa na economia e na sociedade.

Equipes de vendas sao encontradas tanto em organizag¢des lucrativas como
em organizag¢des sem fins lucrativos. Em uma organizacdo, as pessoas que
trabalham com vendas abrangem uma ampla faixa de cargos, desde o
menos até o mais criativo tipo de venda:

1. Entregador: vendedor cuja principal tarefa é entregar um produto.

2. Tomador de pedidos: vendedor que atua como um tomador de
pedidos interno (dentro da loja, atras de um balcao) ou externo
(visita os clientes em seus estabelecimentos).

3.Missionario: vendedordo qual nao se esperaou mesmo nao se permite
a tomada de pedidos e que tem, como principal tarefa, construir
uma boa imagem ou instruir o usuario atual ou potencial.

4. Técnico: vendedor com alto nivel de conhecimento técnico e capaz
de ser também um consultor para as empresas-cliente.

5. Gerador de demanda: vendedor que se baseia em métodos criativos
para vender produtos tangiveis (geladeiras, livros) ou intangiveis
(seguros, convénios).

6. Vendedor de solucdes: vendedor cuja especialidade é resolver um
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problema do cliente, muitas vezes relacionado a um sistema de
produtos ou servicos da empresa.

E inquestionavel a necessidade e importancia da forca de vendas para a
empresa, dentro do mix de marketing. No entanto, elas estao sujeitas ao
alto custo que algumas vendas representam, pois, em muitas situagdes,
sao necessdrias diversas visitas até o fechamento da venda. Este é um
dos motivos que tem levado muitas empresas a investirem em outros
canais de vendas, como vendas por catalogos, correio, telefone e Internet.
As empresas procuram, também, aumentar a produtividade de vendas
por meio de melhores processos de selecdo, treinamento, supervisao,
motivacao e remuneragao.

Os profissionais de vendas, independente do tamanho da organizacao,
precisam ser orientados para que possam desempenhar, de forma
plena, o seu trabalho. Quando uma organizagao atinge um determinado
crescimento, ela deve estabelecer diretrizes para que se possam atingir
resultados satisfatérios. Essas diretrizes referem-se a determinacdo da
missao da empresa, nas politicas, nos objetivos, nas estratégias e nas
taticas.

Além dessas linhas de conduta basicas, € importante que o executivo de
vendas receba orientacdo quanto as suas principais funcbes e areas de
atuacao na empresa, até onde ele pode tomar decisdes e que tipos de
comportamento devem ser evitados. Tudo isso para que o seu trabalho
ocorra em harmonia com a empresa. No entanto, existe também a
necessidade de que o administrador de vendas seja um bom lider.

1.1 Pianejando a forga de vendas

Os vendedores servem de ligagcdo entre a empresa e o cliente. O profissional
de vendas é a empresa para muitos clientes, pois acaba criando vinculos.
E o vendedor que traz as informacdes necessérias sobre o cliente. Por
isso, a empresa precisa considerar, cuidadosamente, alguns pontos na
configuracao da forca de vendas.
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Muitos profissionais de vendas preferem manter uma certa distancia quando
0 assunto é planejamento. A principal alegacao é de que isso nao passa
de burocracia da empresa e que, na pratica, as situacdes sao diferentes.
No entanto, por meio do planejamento, é possivel precaver-se contra
as eventualidades futuras, adequando a empresa ao nivel de atividades
necessarias. Além disso, contribui para a reducao de custos, pois as
operacdes passam a ser estabelecidas dentro dos padrdes de racionalidade
e de eficiéncia, para melhor aproveitamento dos recursos disponiveis.

A funcao de planejar deve ser exercida com base em previsdes e fatos
concretos, devendo o administrador compilar dados, analisa-los, informar-
se a respeito de varios setores.

O gerente de vendas é o responsdavel por planejar em seu departamento,
envolvendo, principalmente, as atividades diretamente relacionadas a
vendas.

As empresas devem definir os objetivos especificos que elas esperam que
sejam alcancados por sua forca de vendas. Entre os principais objetivos de
um profissional de vendas, que devem ser planejados antecipadamente,
estao aqueles relacionados a:

- Prospeccao de mercado: busca de clientes potenciais.

- Definicao do alvo: dimensionar as agdes entre os clientes atuais e os
potenciais.

- Comunicacdo com o mercado: buscar as informacdes certas e
necessarias sobre o produto e a empresa.

- Venda: desenvolver as técnicas de abordagem, apresentacao,
argumentacao, respostas, fechamento da venda e pés-venda.

- Coleta de informacdes: conducdo da pesquisa de mercado.

- Servico: independente da realizacdo da venda ou nao.

- Fidelizacdo: decisdao de quais clientes ficardo mais préximos entre a
area de vendas e suas necessidades.

As empresas precisam definir os objetivos especificos que suas forcas de
vendas precisam atingir. Se nao forem estabelecidas normas, os vendedores
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podem gastar a maior parte do tempo vendendo produtos ja existentes para
contas existentes, negligenciando os novos produtos e os novos clientes.

A tarefa dos vendedores varia conforme a conjuntura econdmica. Durante
uma escassez de produtos, os profissionais de vendas nao tém dificuldades
paravender; durante periodos de grande oferta de produtos, os profissionais
de vendas lutam para conquistar a preferéncia do cliente.

O prazo deve ser considerado para o planejamento de vendas. Hd empresas
que planejam para um, dois ou quatro anos, e assim por diante. Quanto
mais longo for o periodo, maior a dificuldade de planejar. Dai a necessidade
de maior aprofundamento na analise dos dados coletados para a previsao.
Em economias instaveis como a brasileira, a dificuldade existe até mesmo
para prazos menores.

1.1.1 Montando estratégias

Outro ponto muito importante que deve ser desenvolvido pelo
administrador de vendas é a estratégia da forca de vendas. E por meio de
uma abordagem bem realizada que a empresa e sua equipe de vendas
ird se posicionar de forma clara no mercado. O cliente pode ser abordado
de diversas formas; o mercado pode ser dividido, também, de diversas
formas e a empresa deve escolher qual delas se encaixa melhor dentro do
seu objetivo.

As empresas precisam revisar sua estrutura de forca de vendas a medida
que as condi¢des econdmicas e de mercado mudam.

Uma vez que a empresa decida por uma abordagem, pode usar uma forca
de vendas direta ou contratada. Uma forca de vendas direta é formada
por funcionarios da prépria empresa, e uma forca de vendas contratada
é formada por representantes comerciais, vendedores auténomos ou
corretores.

Ao planejar a estrutura de vendas, o foco do gerente de vendas deve ser
as caracteristicas do mercado ou do produto com que a empresa trabalha.
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A preocupacao, aqui, € comparar informacdes da andlise ambiental com
os recursos da empresa a fim de verificar as oportunidades existentes para
obtencao do crescimento e melhoria da eficiéncia.

Para o trabalho de vendas alcancar os objetivos estabelecidos, devem-se
buscar respostas as seguintes perguntas:

a) a quem vender?
b) o que vender?
¢) qual o método de vendas mais apropriado?

A resposta a essas perguntas favorece a selecao da forca de vendas. O tipo
de cliente visado pode determinar o tipo de vendedor.

Essa dimensao orienta a atuacao de vendas, indicando a direcao para a
qual devem ser dirigidos os esforcos e o gerenciamento das a¢des taticas.
Portanto, orientam a forca de vendas.

Considerando os vdrios tipos de estratégias comerciais, é nessa dimensao
que elas sdao transformadas em resultados de negdécio. Podemos
demonstrar algumas orientagdes importantes:

- Estratégias de marketing e de produtos: devem ser informadas
para a forca de vendas de maneira clara e adequada, por meio
de sistemas de comunica¢des de vendas que permitam manter
funcdes de vendas informadas e comprometidas. Os gestores
de vendas tém de estar atentos as novidades e as mudancas de
estratégias de marketing e de produtos para preparar o pessoal
para as mudancas.

- Estratégias de criacao de valor: as ofertas possuem valores agregados
que precisam ser comunicados aos compradores com o objetivo de
que sejam valorizados. O sucesso de vendas depende da efetividade
dessa comunicacao, pois as fungdes de vendas precisam conhecer
os valores que devem comunicar e reforcar aos clientes.

-Estratégiascompetitivas:osmercadosestaocadavezmaiscompetitivos,
com muitas alternativas de ofertas e fornecedores, pressao por
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baixar custo, pouca ou nenhuma diferenca significativa e um
nivel cada vez mais alto de exigéncia dos compradores. Por isso, é
necessario conhecer os pontos fortes e fracos dos concorrentes e
estabelecer estratégias competitivas para combaté-los.

- Estratégias politicas: cada vez mais as organizacdes de vendas estao
convencidas de que o relacionamento com os clientes é uma
poderosa vantagem competitiva, e estao investindo muito para
conseguir isso. Nao basta ter ofertas interessantes, é preciso ter
os clientes usando sua influéncia e poder na organizacao para
escolhé-lo como fornecedor.

Para se obter os resultados esperados das estratégias propostas, sera
necessario contarcomsistemas efetivosde treinamento edesenvolvimento.
Para a criagao e implementacdo de estratégias vencedoras, € preciso ter
informacodes sobre os clientes e concorrentes. Isso tudo serd possivel com
uso da tecnologia da informacao.

A informacdo dd suporte a administracdao de vendas. Sem informacgdes
disponiveis, pertinentes e atualizadas, as outras dimensbes perdem a
eficicia. A tecnologia da informacao cada vez mais ganha importancia no
mundo dos negdcios. Hoje, muitas empresas tratam essa tecnologia como
area funcional. Com muitos recursos, profissionais especializados nas
diretorias e geréncias de tecnologia da informacao ajudam a desenvolver e
melhorar os processos de negdcios internos e externos de suas empresas.
Para a administracao de vendas, a tecnologia da informacao desempenha
um papel fundamental. Cada vez mais, as vendas dependem dela para
conseguir resultados. As informagdes necessdrias sobre o ambiente
comercial podem ser divididas em grupos:

- Informagdes de mercado — sao as relacionadas ao segmento que
atuamos, como tendéncias, tecnologias utilizadas e novas, lideranca
e concorréncia. Muitas empresas, as vezes, especializam suas
forcas de vendas de acordo com um setor ou grupo de clientes.
A vantagem da especializacdo de mercado é que cada forca de
vendas pode conhecer as necessidades especificas dos clientes.
A desvantagem é que os clientes estao espalhados por todo o
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pais, exigindo muitas viagens para atendé-los. As informacdes
de mercado devem estar sempre disponiveis e atualizadas, para
termos uma visao do ambiente competitivo que nos aguarda.

- Informacdes dos clientes — precisamos conhecer cada vez mais nossos
clientes. Nao s6 a sua localizacao, mas as suas particularidades,
seu perfil pessoal ou corporativo, o seu processo de tomada
de decisao de compra, os critérios principais de compra, enfim
todos os aspectos relacionados com a sua decisao de compra. O
conhecimento do cliente € uma importante vantagem competitiva.
O desafio para os administradores de vendas é identificar quais as
informacdes que permitirdo esse conhecimento.

- Informagdes sobre os produtos — umas das competéncias mais
basicas e essenciais de vendas é o conhecimento do produto que
se vende. Com a velocidade das mudancas, algumas vezes a forca
de vendas ndo tem capacidade de assimilar as informacdes sobre
novos produtos ou modificacdes em produtos comercializados, o
que acarreta um impacto negativo muito grande nas vendas. A
importancia de os vendedores conhecerem seus produtos, somada
ao desenvolvimento de divisdes de desenvolvimento e geréncia
de produtos, levou muitas empresas a estruturar suas forcas de
vendas de acordo com suas linhas de produto. A especializacao
nos produtos justifica-se particularmente quando estes sao
tecnicamente complexos, poucos relacionados entre si ou muito
numerosos. O conhecimento profundo da oferta para enriquecer e
tornar a comunicacao de vendas eficaz é algo decisivo no ambiente
competitivo de vendas. As tecnologias permitem o acesso facil e
rapido as informacdes. Portanto, encontrar solugdes, nessa area, é
questao de criatividade e disponibilidade de orcamento.

- Informacgbes sobre concorrentes — é necessario reunir e analisar
informacdes sobre a atuacdao comercial de fornecedores que
oferecem algo similar ou igual ao que oferecemos. Sdao dados
como estrutura, organizacao, detalhes sobre produtos ou servicos
ofertados. As informacdes devem ser disponibilizadas para a forca
de vendas, que ajudara a escolher e implementar as estratégias
competitivas.
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O grande desafio para os administradores de vendas é identificar as
informacdes adequadas, mais relevantes e Uteis, e 0s processos que devem
ser utilizados para disponibiliza-las.

As empresas precisam revisar sua estrutura de forca de vendas a medida
que as condi¢cdes econdmicas e de mercado mudam. Os gestores precisam
conhecer bem todas as dimensoes e particularidades da administracao de
vendas, para que possam aproveitar totalmente a sua potencialidade. O
resultado da eficacia gerencial depende muito desse fator.

1.2. Desenvolvendo a forga de vendas

Depois de planejar estratégias para a forca de vendas, uma outra
tarefa importante é desenvolver a geréncia da forca de vendas de uma
organizacao. Essa tarefa é executada por meio de decisdes, atitudes e
posturas tomadas no dia-a-dia do profissional que lidera uma equipe.

Quando analisamos o comportamento de um administrador, devemos
considerar o que ele realmente faz e nao o que ele é. Infelizmente, muitas
vezes isso nao € possivel, pois essa condicao exige certo tempo para
experiéncias e analises.

A boa escolha dos participantes de um grupo é um papel de suma
importancia para a formacao de um time coeso e preocupado em buscar
objetivos estabelecidos. O entrosamento entre os membros ird refletir
uniao da equipe nos seus resultados.

As turbuléncias do mercado sdao, muitas vezes, desnorteadoras do foco
e do resultado a ser atingido pela equipe de vendas. Dentro desses
imprevistos que surgem na operacao comercial, cabe ao gerente ter uma
linha de trabalho voltada aos objetivos e metas definidos.

O direcionamento para que o0s objetivos sejam palpaveis exige que, além
de ser altamente motivado, o lider da equipe de vendas também atue
como agente motivador. Esse papel de canalizador dos animos da equipe
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deve sempre estar atrelado a fatores positivos, levando, assim, a um melhor
desempenho do grupo.

O gerente é o profissional mais adequado para perceber os pontos
favoraveis e desfavoraveis de sua equipe, identificar as causas e desenvolver
um trabalho para corrigir ou aperfeicoar os fatos relatados nessa avaliagao.
Ser transparente é um atributo importante e eficaz na aplicacdo dessa
ferramenta gerencial.

Devido ao tamanho das empresas, os administradores de vendas, no
Brasil, acabam adquirindo visao conceitual que envolve outras atividades
relacionadas ou ndo com suas funcdes principais. SGo comuns empresas
que nao possuem Departamento de Marketing. Nao obstante isso, as
funcdes mercadoldgicas sao de responsabilidade do executivo de vendas.
O trabalho de um executivo é muito complexo, dada a diversificacdo de
atividades que o envolvem.

Vimos, na aula de hoje, os conceitos referentes a geréncia de vendas e ao
desenvolvimento das equipes de vendas e de seus gestores.

Em nossa aula, desenvolvemos habilidades e atitudes que possibilitam
identificar as técnicas e estratégias necessarias para o desenvolvimento de
equipes de vendas e as sinergias entre as areas de marketing e vendas.

Espero que todos participem da atividade avaliativa proposta para esta
aula.

Na préxima aula, iremos abordar o planejamento de vendas, ou seja, vamos
conhecer os meios de se planejar e também de estabelecer previsdes
futuras de vendas, relacionando esta previsdo com as habilidades dos
profissionais de vendas.

Aguardo vocé na proxima aula!
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