VENDA MAIS:
TRABALHE COM
ESPECIFICADORES!

CONSTRU.

Casa e Construcado

AULA 1 -BEM VINDOS!
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a) SOBRE NOS
Sobre a Humane Desenvolvimento e Resultados

A Humane Desenvolvimento e Resultados é uma consultoria idealizada por Flavia Mardegan,
apaixonada por métodos de aprendizagem, desenvolvimento humano e pela busca por
resultados, que nasceu com o objetivo de reunir experts em diversas dreas do conhecimento,
para que juntos possamos levar as organizacdes programas de treinamento e desenvolvimento
completos, com o objetivo de elevar a produtividade e o resultado comercial das organizacoes,
bem como aumentar a percepc¢ao de qualidade de atendimento de seus clientes.

Propdsito Transformador da Humane

Nosso propdsito é transformar a realidade das pessoas e organizacdes, por meio de um olhar
humano das rela¢des, com base na empatia, tendo como objetivo trazer melhores resultados
nos ambitos: comercial, interpessoal e intrapessoal.

“Conheca todas as teorias, domine todas as técnicas, mas ao tocar uma alma humana, seja
apenas outra alma humana.” Carl Jung

Sobre Flavia Mardegan

Formada em Designer de Interiores, desde 94, Administradora de Empresas e Mestra em Gestao
Humanas e Social, pela Universidade Presbiteriana Mackenzie, com 23 anos de atuagdo na area
comercial de empresas de médveis planejados e sob medida. Possui ampla experiéncia no
atendimento ao cliente e negociacdo, em reestruturacdo empresarial e planejamento
estratégico, bem como no treinamento e desenvolvimento de competéncias e habilidades de
equipes comerciais e técnicas.

Autora do livro, “APRENDIZAGEM NOS LOCAIS DE TRABALHO: como os consultores comerciais
da drea de moveis planejados aprenderam suas profissées”. 2014. Publicado em Saarbriicken-
Alemanha para paises de lingua portuguesa.

Experiéncia de mais de 5 anos em gestdo de Nucleos Regionais de Decoracao.

Licenciada da Signature em S3ao Paulo — Empresa americana lider Global em treinamentos,
estando presente em mais de 50 paises, focada em treinamentos de Vendas, Prospeccdo,
Negociacdo e Qualidade de Atendimento. Ha mais de 30 anos transformando clientes em fas.

Palestrante na FORMOBILE/16 e 18, DESIGN WEEKEND/15 e 16, REVESTIR/16 e 17,
FORMAR/15, DESIGN FORUM — MEGATENDENCIAS/15, com palestras sobre: Vendas ao
consumidor final, Vendas aos profissionais de arquitetura e design de interiores; Como vender
trabalhando as emocGes dos clientes; Negociacdo; e Slowshopping —como criar uma experiéncia
excelente de compra, entre outros.

Artigos publicados em diversos Congressos e Revistas do setor.
Impactou mais de 4000 pessoas em seus eventos, treinamentos e palestras.

Coach LPC pela Academia Brasileira de Coaching.

b) OBJETIVOS DO TREINAMENTO

Direitos autorais de Humane Desenvolvimento e Resultados. Reprodugdo apenas sob consulta e autorizagdo.
contato@humanedesenvolvimento.com.br
WhatsApp: 11-94589-0747



mailto:contato@humanedesenvolvimento.com.br

. Desmistificar alguns paradigmas no atendimento a estes profissionais.
. Entender como trabalham estes profissionais.

. Discutir a formacdo da carteira de especificadores.

. Aumentar o resultado de vendas, por meio dos especificadores.

c) DICAS PARA APROVEITAR AO MAXIMO SEU TREINAMENTO

* Organize a sua rotina.

Faca uma rotina de estudos didria. Melhor do que assistir a todas as aulas de uma sé vez, é
assistir a cada aula com muita atencgao e refletir sobre os pontos abordados.

Traga para sua rotina os ensinamentos, aplique e teste. Serd sua acdo e nova postura que
transformara seus resultados.

* Faga um bom cronograma de estudos e gerencie o seu tempo com sabedoria.

Dé preferéncia a estudar em pequenas quantidades, e constantemente. Estudos mostram que
nosso cérebro rende mais ao estudar um pouco por dia, do que uma quantidade enorme em um
Unico dia. De preferéncia a espalhar sua rotina de estudos ao longo da semana, permitindo um
momento a cada dia, destinado exclusivamente ao seu autodesenvolvimento.

Faca um planejamento. Planeje com antecedéncia em quais dias e horarios vocé ird estudar. O
mais importante nessa etapa é que seu planejamento seja realista e compativel com seus
horarios, para evitar que vocé se perca.

*  Aprenda qual seu jeito de aprender antes de iniciar seu curso online.

Cada pessoa possui um jeito préprio de estudar. Enquanto alguns aprendem melhor sé ouvindo
a aula, ou lendo o conteldo, outros preferem fazer resumos.

Sugestdo é que antes de cada aula vocé imprima o PDF, e faca as anotagGes de suas percepgoes
e dos pontos principais que vocé pode imediatamente aplicar em sua rotina, ou discutir com sua
equipe. Essa acdo facilitard a retencdo do conteudo dado e favorecera a aplicagdo, gerando
assim melhores resultados.

* Use a tecnologia adequada.

Um dos itens essenciais que vocé precisa para comegar um curso online € um bom equipamento
tecnoldgico. Sua conexdao de internet deve ser rapida o suficiente, para que ndo haja
interferéncias enquanto vocé assiste as aulas.

*  Mantenha o celular desligado.
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Apesar de poder assistir as aulas a qualquer momento, vocé deve sempre se concentrar. Por
isso, a orientacdo é desligar todos os dispositivos eletronicos e evitar as distracdes.
Principalmente a TV e o celular, as mensagens que ndao param de chegar no celular sdo as
grandes vilas de nossa concentracao. Peca aos familiares e amigos que respeitem seus horarios

de estudos e coloque foco nos ensinamentos e parte pratica.
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AULA 2 — PERFIL DOS ESPECIFICADORES

a) DISTRIBUICAO GEOGRAFICA DOS PROFISSIONAIS DE ARQUITETURA

Regiao
45.057 53,80%
18.935 22,61%

10.162 12,13%

r

Sudeste

v
=

Nordeste

Centro-oeste

Nao Informado

Total
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b) DISTRIBUIGAO POR GENERO E IDADE

b) De 20 a 25 anos 78,34% 21,660
¢) De 26 a 29 anos 72,02% 27,98%

d) De 30 a 35 anos

e) De 36 a 40 anos

0
f) De 41 a 50 anos 100%

g) De 51 a 60 anos 51,

Faixa Etaria

¢) De 26 a 29 anos
d) De 30 a 35 anos
e) De 36 a 40 anos

f) De 41 a 50 anos

g) De 51 a 60 anos 1 b

h) Acima de 61 anos 6,04%

i) Nao informada a idade
100, ,00%

Total
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c) OUTROS DADOS

. 85% dos entrevistados atuam de forma auténoma.
. Trabalhar sozinho é a realidade para 57% dos profissionais.
. Os que possuem equipe tém em média 3 colaboradores.

Ticket médio com especificador = 2 ou 3 x maior

d) CARACTERISTICAS DOS ESPECIFICADORES

PODEROSOS

- Valorizam status. Seu
trabalho passa ideia de
rigueza e poder

AMIGOS

- Focados no
relacionamento e na
amizade com o cliente

BASICOS

- Harmonizam o moderno
e as raizes. Téem
preocupagdo com as
ligagGes do passado.

INOVADORES

- Atentos aos novos
materiais e elementos.
Alto desejo de
experimentar.

OUSADOS

- Buscam criar emocgdes
diferentes. Gostam de
surpreender.

DINOSSAUROS

- Acreditam que os
clientes ndao sabem nada.
Impdem suas ideias e
estdo em extingdo.
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AULA 3 - ESCOLHA DOS FORNECEDORES

COMO SAO ESCOLHIDOS OS FORNECEDORES?

Mais de 50% dos fornecedores sio escolhidos por HABITO

ENTAO COMO CRIAMOS 0OS HABITOS?

HABITO

GATILHO . ’ RECOMPENSA .

GATILHO: Algo que faz com que o cérebro desperte a uma nova agao.

ROTINA: Trata-se da sequéncia de atividades que caracterizam como o habito é percebido por
um observador.

RECOMPENSA: Indica ao cérebro que esse tipo de atividade vale a pena ser realizada novamente
no futuro.

Especificadores sao conservadores !

GATILHO

* Visitas

*  Email e Telefonemas

*  Facebook / Instagram — Midias sociais
*  Publicidade

* Pessoas formadoras de opinido

* Situagdes novas
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* Visita aloja
* Solicitacdo de Orcamento
* Abertura para uma reuniao

RECOMPENSA

RT IMAGEM EXPERIENCIA

- Pagamento em dia - Midia - Atendimento

- Parcerias - Apoio em eventos - Condig0es especiais
- Reconhecimento - Beneficios

- Premiacgdes diversas

A maior recompensa ao profissional é seu CLIENTE FELIZ ! !
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AULA 4 - PARADIGMAS DO ATENDIMENTO

PARADIGMAS DO ATENDIMENTO AOS ESPECIFICADORES

e Dedico parte do meu tempo na manutencdo destes profissionais?

e A captacdo deste profissional é ativa ou passiva?

e Preciso de uma grande carteira de profissionais para obter grandes resultados?

e A probabilidade de conversdo de orcamentos oriundos destes profissionais é pequena
e lenta?

e Eu mantenho contato com os profissionais com constancia?

e E dificil ganhar a confianca destes profissionais?

e O preco do meu produto atrapalha a especificacdo por parte dos profissionais?

e Geralmente quem decide é o cliente e ndo o profissional?

e Os profissionais gostam que tenhamos acesso aos clientes?

e Os profissionais gostam de ir as lojas?

e Sempre que me solicitado eu envio o orcamento por email?

e O fator de decisdao de um fornecedor em detrimento de outro é o pagamento da RT?
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AULA 5 - COMO GOSTAM DE SER ATENDIDOS

o 79% dos especificadores vao a loja.

e Enviam projetos por email.

e Recebem visitas de fornecedores.

e Acompanham o cliente a loja, ou somente especificam.

e Disparam email para cotacgao.

e Avisam o vendedor antes de irem com o cliente na loja, ou aparecem.

e Negociam diretamente com a loja, ou repassam o cliente negociar.

e Informam o cliente sobre a RT, ou ndo a mencionam.

e Escolhem os fornecedores por expectativa de gasto do cliente.

e Conduzem os clientes, ou indicam fornecedores e ndo se envolvem.

e Atuam com um leque reduzido de fornecedores, e muitas vezes um leque fechado de
fornecedores.

e Esperam propostas novas e solugdes criativas.

e Gostam que os vendedores se interessem pelas caracteristicas do cliente.

e Nem sempre gostam de iniciar com uma proposta basica.

e Agilidade no retorno das solicitagdes.

e Valorizam o conhecimento técnico do vendedor.

e Valorizam o acompanhamento da instalagao.

e Preferem ser atendidos sempre pela mesma pessoa e centralizar as informacgdes.

e Flexibilidade e criatividade em negociagdes.

e Preferem empresas que pagam a RT em dia.

e Esperam ndo ter surpresas ruins, e caso ocorram que sejam resolvidas rapidamente.

e Buscam empresas e vendedores transparentes.

e Gostam de se sentir apreciados.

N3o perguntar quem é o cliente em um primeiro momento, e SIM
como é este cliente!!!
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AULA 6 — FORMAS DE CAPTACAO

CAPTAGAO PASSIVA:

. Profissional que entra na loja
. Profissional indicado pelo cliente

CAPTACAO ATIVA:

. Indicagdo de cliente

. Visita aos escritérios

. Congressos, coquetéis, festas
. Captagao narua

. AgOes nas midias sociais
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AULA 7 - ABORDAGEM DE SUCESSO

1) Defina qual escritorio:

e Quem é o profissional principal?
e Contato com o proprietario ou com o assistente?

2) Estude antes:

e Que tipo e estilo de trabalho este escritdrio/profissional possui?
e Em que mercado atua?

e Quais midias ele ja saiu? Quais eventos ja participou?

e Possui parceria com alguém?

3) Busque a empatia em um primeiro contato.

e 5S4 temos uma chance de causar boa impressao.

4) Construa um gancho que desperte a atengao do interlocutor.

e Beneficios, servigos, produtos, diferenciais...

Cuidado para ndo se esconder atras de seu produto.
Relacionamentos nao se formam com produtos e sim com pessoas!
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AULA 8 — ESTRUTURA DOS ESCRITORIOS

PROPRIETARIOS:

e Atendem clientes diferentes

e Atendem o mesmo cliente

e Divisdo de func¢des: obra / projeto

e  Especificam e definem fornecedores

ASSISTENTES:

e Atendem clientes

e Cotam as especificacGes
e Definem fornecedores

e Correm obras

ESTAGIARIOS:

e Desenham
e  Cotam especificacOes
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AULA 9 — CICLOS DE RELACIONAMENTO
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AULA 10 — FATORES DE FIDELIZACAO

POSTURA

e RT paga em dia

e |doneidade

e Pedir autorizacdo para alteracao em projeto
e Agilidade nos orgamentos e retornos

e Cumprimento de promessas e prazos

e Conhecimento dos Vendedores

CONVENIENCIA

e Entrega programada e/ou imediata

e Equipe estdvel e tecnicamente preparada
e Negociagao especial

e Solugado rapida de problemas

EVOLUGAO DAS VENDAS

ATRIBUTOS BENEFICIOS ) VALORES
RACIONAIS FUNCIONAIS EMOCIONAIS

EXPERIENCIAS

EXPERIENCIA: Como vocés s3o lembrados?

e Experiéncia Sensorial
e Co-Criacao
e Compartilhe um Propdsito

AGREGAR

PROPOSITO T VALOR

~

PR— FAS _—

N

TRANSFORMAR l
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EXPERIENCIA

Ser reconhecido e valorizado
Atendimento diferenciado

e  Premiagdes

Qualidade dos produtos e do pds-venda
e Ambiente da loja

O foco é fazer os especificadores se sentirem especiais, e seus clientes felizes e
bem atendidos!
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AULA 11 — ADMINISTRACAO DA CARTEIRA

Necessidade de definicdo e levantamento da carteira de especificadores, dividindo-a da
seguinte forma:

*  Prospect — possibilidade de se iniciar um contato

* Potencial — or¢ou na empresa, mas ndo comprou

*  Experimentador — comprou somente 1 vez

» Satisfeito — comprou 2 ou mais vezes

CARTEIRA IDEAL

)

Satisfeito

+

70%

Experimentador

Retorno RS

Potencial e Prospect 30%

v

- Investimento de tempo +

ANALISE IMPORTANTE

e Quantos integrantes possui na carteira?

e Quantos o vendedor conhece pessoalmente?

e Quantos o vendedor conhece o escritério/equipe?
e Quantos e quais ja orcaram e compraram?

e Quantos e quais ja orcaram e ndo compraram?

e Quantos e quais ja compraram uma Unica vez?

e Quantos e quais ja compraram mais de uma vez?

E fundamental conhecer o trabalho do especificador e de seu escritério.
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Aula Especial — O PAPEL DO VENDEDOR

VENDEDOR (Tirador de pedidos) X VENDEDOR (potencializador de resultados)

TIRADOR DE PEDIDOS:

VENDO um produto e ndo seus beneficios.

Vende as caracteristicas dos produtos, ndo agregando valor e isso gera a necessidade
de dar um desconto excessivo e as vezes desnecessario.

O foco estd em tirar o pedido, e ndo em realizar os sonhos e desejos do cliente.

N3o gera relacionamento.

Toma suas decisoes, baseadas em lhe trazer beneficio préprio e que conduza a mais um
NEGOCIO.

O mais importante é a sua comissao.

POTENCIALIZADOR DE RESULTADOS

AJUDO as pessoas a COMPRAREM e MAXIMIZO SEUS RESULTADOS.

Realiza uma VENDA CONSULTIVA que constréi relacionamentos, negdcios de referéncia
e a fidelidade do cliente, POR POTENCIALIZAR OS RESULTADOS DE SEUS CLIENTES.
Vende beneficios e ndo caracteristicas de produtos, e com isso concede menos desconto
e uma melhor percepcao da realizacdo de bom negdcio, por parte do cliente.

Esta focado na satisfacdo e superagdo das expectativas do cliente.

VOCE COMO DIFERENCIAL:

a) E preciso que vocé seja uma autoridade em seu segmento.

c)

Autoridade formal e informal.

Invista em autoconhecimento.

Potencialize seus pontos forte e aprimore seus pontos fracos.
Seja dificil de imitar.

Conhega a concorréncia.

Pontos fortes e pontos fracos, politica de pregos e negociagao.

Busque a exceléncia.

Lifelong Learning — Aprendizado ao longo da vida.

Treine a equipe de seu cliente.

Agregue valor ao seu cliente.

Pessoas adoram comprar de especialistas!
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