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Geral

Consultora da dicas para comerciantes

A Assoctagdo Comercial e Empresariol de Holombro promoveu ao
longo desta semana o treinamento "Exceléncio em vendas - construin-
do a lealdade do cliente” com a consultora Suell Rodrigues, especiali-
zado em comunicapdo e marketing. Para aqueles que ndo puderam
participar, 0 Jornal da Cidade traz uma entrevista com a consultora.

Jornal da Cidade: A senho-
ra tem mals de duas décadas de
experiéncia em estratégia mer-
cadolégica. Pode ressaltar o que
mudou neste perfodo?

Suell Rodrigues: Tudo mu-
dou: estamos vivendo, em todos
os mbitos, a era das “relagbes
liquidas, efémeras”.. Temos cen-
tenas de "amigos” em nossa rede
no Facebook, no Twitter, mas
mantemos com eles um relacio-
namento com a profundidade
de um pires! Assim também &
no mundo corporativo: as op-
¢ies sio muitas, tanto para as
empresas como para o8 clien-
tes, O cliente estd mais exigente
porque experfmenta mals e vai
afinando seus processos de esco-
Iha. Diante deste cendrio, como
estabelecer e sustentar, por lon-
go prazo, relagdes sblidas, lu-
crativas e renovivels, com todos
aqueles que agregam valor 4 em-
presa? Nunca fol tho necessério
acompanhar tendénclas, mapear
comportamentos, fazer correla-
¢des... e traduzir tudo Isso em es-
tratéglas consistentes. Tudo para
“ontem” e com prazo de validade
bem curto, porque a velocidade
da mudanga é grande. 0 que fol
bom ontem, muito provavelmen-
te ndo funclonard amanhi.

Jornal da Cidade: Como ga-
rantir a fidelidade do cliente?

Sueli Rodrigues: Mals do
que a fidelidade, é preciso con-
quistar a lealdade do clente, A fi-
delidade é uma relagho de troca;
a lealdade & uma relagho além,
baseada em “valores comparti-
lhados". Eu sou leal a0 posto de
servigos préximo 3 minha resi-
déncla porque, além da qualida-
de do combustivel ¢ dos servigos
prestados, eu sou cumprimenta-
da com simpatia pelos frentistas,
eles sabem como eu gosto das
coisas, sho rdpldos, eu conhego
o dono, sel que é uma pessoa
{dbnea ... Ou sefa, eu compartilho
dos mesmos valores que eles ¢
vice-versa, uma relagio que vai
muito além daquela pautada em

“prego”. Para construir essa re-
lagho de lealdade & preciso, pri-
melro, mapear os valores perce-
bidos pelo cliente com relagio ao
seu tipo de negbelo,

Jornal da Cidade: Como o
cliente pode colaborar para o de-
v deuma ?

longos perfodos, sacrificando até
os finals de semana pelo negécio,
Com certeza, todos adorariam
ter mals tempo para gastar com
seus clientes, saber mais sobre
eles. 0 jeito é conflar nos resulta-
dos das pesquisas que recebem,
ou no que a sua equipe de ven-
das fala. O resultado ¢ ficil de de-
duzir: val de perdas de oportu-
nidades de crescimento, até um
desalinhamentn enorme entre o
direclonamentn estratégico que
a empresa toma e 0 que 0 mer-
cado pede. O meu recado 20 co-

Suell Rodrigues: O clien-
te é o que mais pode colaborar,
dando a sua opinifo sincera. As
empresas devem estimular a
participagio do cliente em todos
os nivels. Estou falando de algo
mals profundo, claro, do que
aquelas pesquisas de satisfacdo.
As organizagbes estho envolven-
do os clientes desde a geragio de
Idelas para inovagho de produ-
tos e procedimentos, até nas es-
tratéglas adotadas de expansdo
¢ crescimento. Num mundo de
turbuléncias, balizar as decisdes
com a opinifio do cliente significa
uma seguranga a mais na obten-
¢do do sucesso,

Jornal da Cidade: Quais
apdes 0 comerclante pode adotar
para conhecer as necessidades
de seu cliente?

Sueli Rodrigues: Recente-
mente, escrevi um artigo sobre
0 "mito da caverna corporati-
va"  (http://consultoriasr.com.
br/blog/atendimento/sem-
-categoria/o-mito-da-caverna-
«corporativa), dizendo que ¢é
muito comum ouvir gestores e
empreendedores falando, com
toda seguranga, sobre o que os
seus clientes desejam ou sobre
como 0 mercado se comporta,
muitas vezes baseados unica-
mente em seu feeling ou em rela-
thrios que recebem pelo compu-
tador. Grande parte deles dedica
pouquissimo tempo a Incursdes
no campo, a comversar com
clientes no ponto de venda (no
caso de varejo) ou a visitd-los em
suas empresas. Nio os culpo por
Iss0. Vejo executivos assoberba-
dos de trabalho, dedicando até
16 horas por dia A empresa ¢
empreendedores sem férfas por

: um s6 dia de "campo’,
vivenclando o universo do seu
cliente, vale por muitos meses
de relatbrios e reuniies internas,
H4 percepedes que s6 no contato
direto s¥o captadas. Perceppdes
essas que fazem toda diferenca
a uma estratégia bem-sucedida,
Propicia que as vises interna e
externa da empresa sejam ajus-
tadas. Portanto, abra um espago
na sua agenda para conversar
com seus clientes,

Jornal da Cidade: O que a
senhora quer dizer com “nio
adianta s6 vender o produto?

Sueli Rodrigues: Hoje nio
vendemos s6 produto. Toda em-
presa vende “servigo” O cliente
nlo quer ir a uma loja de flores e
apenas adquirir uma planta. Ele
quer saber como culdar da plan-

ta, qual a resisténcia dela ao ven-
to, a0 sol... Ele quer uma opiniio
sobre 0 melhor local para colo-
car a planta em sua casa etc. Se,
além de sair da loja encantado
com a planta que ele comprou,
também safr com uma verda-
deira “consultoria® no assunto,
ele vai voltar A loja, val dar seu
testemunho favordvel a amigos
¢ pode até recomendar a loja nas
redes soclais. Existe melhor pro-
paganda do que esta?

Jornal da Cidade: A senhora
fez uma pesquisa em Holambra
antes de ministrar o treinamen-
to?

Sueli Rodrigues: Sempre
que posso, costumo fazer o que
chamo de ‘laboratério” antes
de aplicar um treinamento.
Para adequar o meu programa
*Exceléncia no Atendimento e
Vendas® para a cidade de Ho-
lambra, resolvi passar por uma
experiéncia no comérclo local.
Visitel lojas e r

Em alguns estabelecimentos,
fui bem atendida, noutros, nem
tanto. O que senti, de maneira

geral, é que falta o ap
mento de oportunidades de
vender mais e melhor. Alguns
funclondrios poderiam ter feito
melhor abordagem, sondagem
¢ aproveitado mals para obter
resultados.




