








O Sebrae atende diversas empresas em todo o Brasil, e,
quando se fala em Marketing e Vendas, muitas duvidas
surgem: como calcular o pre¢o dos produtos e servigos?
Como fazer com que o cliente perceba o valor agregado ao
produto que estd sendo vendido? Quais ferramentas devem
ser utilizadas para impulsionar as vendas? Como treinar e
desenvolver a equipe de vendas? Como expor os produtos na
loja? Como captar novos clientes? Como fazer pés-venda?
Como divulgar minhas vendas, quais propagandas fazer?

Sdo muitas as perguntas, e vocé pode ter as mesmas
duvidas. Mas fique tranquilo (a), o Sebrae estd aqui para
te ajudar!

Antes de mais nada, é importante entender que Marketing ndo
€ s6 propaganda! A confusdo dos significados desses termos
€ muito comum, mas, apesar da conexdo, eles ndo sdo
sinbnimos. Propaganda é um instrumento de Marketing, muito
utilizado como mecanismo de comunicag¢do das empresas.

Também hd diferenca entre Marketing e Vendas. Quando se
trata de gerar receita para a empresa, pensamos logo em
Vendas. Mas, se é para fortalecer o posicionamento da marca,
pensamos em Marketing. Porém quando falamos em clientes,
em relacionamento, em conversoes, Marketing e Vendas

se misturam de tal forma que parecem ser a mesma coisaq,
quando na verdade ndo sdo.

A missdo do Marketing € ajudar a empresa a atingir seus
objetivos de negdcio, sejam eles quais forem. Isso pode ser
feito por meio do Marketing tradicional, que é o que vamos
abordar neste material, ou por meio do Marketing digital, que
estd diretamente relacionado e é tdo importante quanto.

O Sebrae Minas possui um material sobre Marketing Digital,
acesse para complementar seu conhecimento e posicionar o
seu negocio na internet.

Apesar da diferen¢a, Marketing e Vendas trabalham juntos,
ambos sdo pecas fundamentais na conquista dos objetivos
de qualquer empresa. Pode ser o aumento de vendas,



crescimento da fatia de mercado (market share), captagdo
de leads (contatos que demonstram interesse pelo seu
produto/servigo), fortalecimento da marca, divulgagdo de
produtos e servicos, entre outros.

Agora que vocé ja entendeu que Marketing e Vendas sdo
coisas diferentes, mas que precisam trabalhar juntas, fica
mais facil esclarecer todas aquelas perguntas iniciais e
ajudar a sua empresa a estar preparada para os desafios
didrios e para vender muito mais.

Aqui vocé tem um apoio técnico e consultivo para a sua
empresa.

Além de boas informacgdes, trouxemos um material util e
aplicavel.

Figue & vontade para rabiscar, fazer as atividades e interagir
com todo o conteudol

Queremos que sua empresa prospere, e entender de
Marketing e Vendas pode te ajudar.

Vamos juntos? O Sebrae estd com vocél
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POR QUE MARKETING E VENDAS SAO IMPORTANTES?

As empresas so6 sobrevivem se venderem, concorda? Mas
como vender? Como entender os conceitos de Marketing
para impulsionar essas vendas, e por que o Marketing é tdo
importante para acelerar o sucesso da sua empresa?

O Marketing vem conquistando cada vez mais espago

por permitir estudos aprofundados de mercado, atuando
diretamente na inteligéncia estratégica e competitiva das
empresas.

Longe de ser apenas um meio de propaganda de produtos
e servigos oferecidos, o Marketing € importante para gerar
valor. Ele possibilita um melhor entendimento do mercado,
que pode levar ao oferecimento de produtos e servi¢os que
atendam & necessidade dos consumidores e fazer com que
eles sintam que suas necessidades estdo sendo atendidas.

Um trabalho de Marketing bem executado faz com que

um negadcio saia na frente da concorréncia, j& que os
consumidores percebem que estdo sendo beneficiados com
o que é oferecido pela empresa de forma mais eficiente e
eficaz do que a dos principais concorrentes. E exatamente
a concorréncia existente no mercado que faz com que o
Marketing seja uma ferramenta tdo necessaria.

@ SAIBA MAIS
Confira o bate-papo sobre Marketing

realizado pelo Sebrae Minas e perceba
a importdncia dessa pratica para o
seu negocio




COMO MARKETING E VENDAS PODEM TE AJUDAR?

Apresentamos a seguir um autodiagndstico dividido em
cinco blocos, cada um representando um elemento: Produto,
Preco, Praca, Promocgdo e Pessoas, para que vocé avalie seu
composto de Marketing:

DIAGNOSTICO DE MARKETING

Nome do empresdrio/representante:

Data:

Produto/servico

Pontuacgdo
obtida

Pontuacgdo
obtida

Instrugoes de preenchimento: O Diagndstico de Marketing é uma ferramenta de autoandlise,
composta por cinco blocos, cada um representando um elemento do composto de Marketing
(Produto, Prego, Praga, Promogdo e Pessoas). Cada bloco contém cinco perguntas a serem
avaliadas (nota de O a 4), conforme seu julgamento sobre aquele quesito. Dessa forma, o
numero maximo de pontos de cada bloco serd 20. A nota O deve ser atribuida somente quando
a agdo ndo é relizada, e 4, quando é completamente executada pela empresa. Por exemplo:
considerando que a empresa possui meta de Vendas, mas ndo acompanha todo més, é possivel
atribuir nota 3, pois ainda é necessdrio melhorar nesse quesito.

Questoes

A empresa possui um banco de dados contendo as informagdes sobre
o comportamento de consumo dos clientes (o que gostam, quanto
compram, forma de pagamento, quando preferem comprar, etc.).

Possui meta de Vendas

Realiza controle de estoque dos produtos e possui meta de giro de
estoque

Agrega valor aos produtos/servigos melhor que a concorréncia

Realiza pesquisa para verificar o grau de satisfagdo dos clientes em
relagdo aos produtos/servigos (pés-venda)

MAXIMO DE 20 PONTOS

A empresa possui critérios claros para formagdo de precos

Conhece seu posicionamento de mercado em relagdo ao prego e o
reforca junto ao seu publico-alvo

Conhece seu ponto de equilibrio

Oferece condigdes de pagamento adequadas a sua realidade e as
necessidades do cliente

Possui critérios para oferecer descontos

MAXIMO DE 20 PONTOS

A localizagdo da empresa facilita acesso dos clientes, conferindo
comodidade e seguranca

A fachada da empresa (placa, vitrine e demais componentes
externos) é convidativa




As divisérias internas e mobilias facilitam o fluxo dos clientes, fazendo
com que eles circulem facilmente pela empresa e encontrem o que
procura com rapidez e comodidade

Atende em hordrios alternativos e realiza entrega (em caso de
produtos) ou vai até o cliente (para prestar o servigo)

A apresentacdo dos produtos/servicos facilita o acesso e estimula as
compras por impulso

Pontuagdo

. MAXIMO DE 20 PONTOS
obtida

A empresa planeja as agdes de comunicagdo para divulgar os
diferenciais competitivos aos seus publicos de interesse

Aproveita as datas comemorativas e realiza eventos para atrair clientes

No planejamento da empresa estdo previstos recursos especificos
para as agdes de divulgagdo (propagandas, brindes, eventos, etc.)

Possui conhecimento dos meios de comunicagdo mais adequados
para atingir o publico alvo

Sabe como medir os resultados das agdes de comunicagdo

Pontuagéo
obtida

MAXIMO DE 20 PONTOS

A empresa investe em treinamento para aprimorar o atendimento
ao cliente

A empresa possui programa de incentivo por metas alcangcadas

As pessoas conhecem e participam dos planos da empresa

As pessoas sdo incentivadas a buscar informagdes e conhecer em
profundidade os produtos/servigos que a empresa oferece

Pessoas I Promocgdo I Praca

As pessoas estdo preparadas para agir em situagdes de
adversidade (clientes dificeis)

Pontuagdo

. MAXIMO DE 20 PONTOS
obtida

Independentemente do resultado, sempre hd pontos a serem
trabalhados e melhorados. Com base nos seus resultados,
elabore seu Plano de Marketing.

Existem diversos modelos de Planos de Marketing, mas todos
tém o mesmo objetivo: orientar a empresa a se planejar por
meio de uma forma padronizada e organizada, visando ao
sucesso de sua atuagdo. Confira uma estrutura simplificada
do Plano de Marketing e Vendas, que pode ser muito util
para a sua empresa:
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CONSTRUINDO UM PLANO INICIAL DE MARKETING E VENDAS

Para aprofundar seus conhecimentos em Gestdo Estratégica,
acesse o material que preparamos para vocé: Sebrae na sua
Empresa - Estratégia e Gestdo.
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SAIBA MAIS

Destaque-se no mercado por

meio de um Plano de Marketing

mais detalhado. Acesse o material
produzido pelo Sebrae Minas e confira.

)
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O QUE SUA EMPRESA PODE FAZER PARA
DESENVOLVER O MARKETING E AS VENDAS?

3.1. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

E importante estabelecer objetivos claros para direcionar
o seu negoécio. O periodo para determinar os objetivos
estratégicos é de médio e longo prazos (entre um e trés
anos) e é o ponto de partida para determinar os recursos
necessdrios para a implementa¢do do Plano de Marketing
e Vendas.

Os objetivos devem ser:

ESPECIFICOS  Nao pode haver duvida sobre o que se quer
medir, por exemplo, “melhorar o negécio” € muito vago. Seria
mais adequado algo como: “aumentar as vendas do produto X
na regido Sul de MG";

MENSURAVEIS E necessario determinar objetivos de forma
que se possa mensurar. Exemplos: aumentar as vendas em
12% ou inaugurar duas lojas na cidade de Belo Horizonte;

TEMPORAIS £ importante determinar o periodo e estipular
prazos. Deverd responder d pergunta: até quando? Exemplo:
inaugurar duas lojas em um ano;

REALIZAVEIS sao objetivos desafiadores, mas realistas e
atingiveis.



Os itens a serem definidos nos objetivos podem incluir:
vendas (numero de produtos/servicos vendidos),
faturamento, numero de clientes, numero de filiais ou
recebimento de um prémio empresarial.

No final do material vocé encontrara
um formuldrio para fazer o Plano de
Marketing e Vendas da sua empresa.
A cada item, va preenchendo as
informacoes solicitadas.

O primeiro aspecto a ser considerado
no Plano de Marketing e Vendas sdo os
objetivos estabelecidos, va até a pagina
33. Mados a obra!

3.2. PERFIL DOS CLIENTES

Conhecer o perfil do seu publico-alvo vai ajudar a direcionar
e concentrar os investimentos de Marketing em um ou mais
segmentos. Isso @ muito importante, jd que a pequena
empresa normalmente tem poucos recursos e precisa tirar o
maximo de proveito.

Reflita sobre estas questoes:

Seus clientes sdo predominantemente masculinos, femininos
ou ndo tém predomindncia de género? Eles vivem em que
regido geografica? Qual é sua faixa etdria predominante?
Qual é sua faixa de renda? Qual é seu nivel de instrugdo?
Qual é sua situagdo familiar (solteiro(a), casado(a) jovem/sem
criangas, casado(a) com criangas, separado(a), viuvo(a), etc.)?

EXEMPLO: O seu cliente ideal sdo mulheres, residentes
principalmente nos bairros populares, tém entre 15 e 60 anos,
sua renda familiar & de até cinco saldrios minimos, tém uma
escolaridade variada, mas a grande maioria tem o ensino médio
completo e ndo tém uma situagdo familiar predominante.
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Muitas empresas podem vender para duas grandes
categorias de clientes: pessoa fisica e pessoa juridica.

A frequéncia e a quantidade de compra sdo determinadas
pelo giro do produto ou da quantidade de contratagdo dos
servicos. Com essas informagodes é possivel elaborar formas
de fidelizagao de clientes, acompanhamento e promogées que
serdo apresentadas na sequéncia.

EXEMPLO: Em um restaurante a reposi¢do de material de consumo
pode ser mensal, enquanto um equipamento pode ter uma

vida util de até cinco anos. Uma pessoa pode mandar lavar seu
automaovel uma vez por més, ao passo que uma locadora de
veiculos poderd usar o servigo de lavagem diariamente.

Com as informacgées sobre o perfil dos
seus clientes, preencha o Plano de

Marketing e Vendas da sua empresa, no
final do material.

3.2.1. Cadastro de Clientes

Como pudemos ver, durante a sua jornada empreendedora,
sdo feitas muitas relagées comerciais com clientes, e
estreitar os lagos com essas pessoas é muito importante,
pois a qualquer momento elas podem voltar a procurar
vocé e utilizar os seus servigos ou comprar os seus
produtos. Essas compras recorrentes estdo diretamente
ligadas ao processo de fidelizagdo, algo que é muito
importante para a saude da sua empresa.

O cadastro auxilia na gestdo formal da carteira de clientes.
Ao adotar essa estratégia, vocé evita que importantes dados
se percam e aumenta as chances de conhecer melhor seus
compradores. Mas é importante refor¢ar que a empresa precisa
contar com bons dados, e ndo com um bando de dados!



O Sebrae Minas conta com a
ferramenta Cadastro de Clientes
para te auxiliar na gestao da carteira
de clientes da sua empresa. Utilize o
formuldrio na pagina 38 ou acesse o
Qr Code ao lado.

O objetivo de gerir as informac¢des dos clientes é para
aumentar o seu conhecimento sobre suas preferéncias e
hdbitos de consumo para que possam ser realizadas agoes
que visem aumentar suas vendas.

O Sebrae Minas conta com a
ferramenta Matriz de Fidelizagao
para vocé conhecer ainda melhor os
seus clientes e desenvolver agoes
de vendas mais assertivas. Utilize o
formuldrio na pagina 39 ou acesse
o QR Code ao lado.

Esses dados também sdo uUteis para medir o nivel de
satisfagdo dos clientes. O que eles pensam da sua
empresa? As suas expectativas foram atingidas? O que
pode ser melhorado? As pesquisas de satisfa¢cdo tém
como principal objetivo nortear as a¢des da empresa,
aproveitar oportunidades, reduzir erros e melhorar a
experiéncia do cliente.

& SAIBA MAIS

© — Ainda ndo sabe como medir a
satisfacdo dos clientes da sua
empresa? O Sebrae Minas pode te
ajudar, acesse o QR Code ao lado.
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3.3. ESTRATEGIAS DE PRODUTO/SERVIGO (GERAR VALOR)

A sua estratégia de produto/servigo é essencial para
identificar o valor que seu produto ou servigo possui para o
seu cliente, € uma forma de criar argumentos que justifiquem
com propriedade questionamentos do tipo: “Mas esta

muito caro” ou “No seu concorrente estd mais barato” Isto

€, vocé precisa encontrar no que de fato o seu produto ou
servico é diferente, o que seus clientes-alvo buscam, quais

os beneficios que o seu produto ou servi¢o acarretard ao seu
cliente, quais necessidades e desejos serdo atendidos.

EXEMPLO:

O beneficio de um restaurante ndo é so satisfazer a fome. Ele
pode ser um ponto de encontro, ou um local que oferece status,
onde as pessoas querem ser vistas, ou ainda ser um ambiente
romantico. O nivel de qualidade pode ser identificado por meio de:
+ Materiais empregados, decoragdo e nivel de atendimento;

« Hordrio de atendimento diferenciado ou atendimento em
domicilio;

« Acompanhamento do pedido de produ¢do de um item ou
uma prestacdo de servigos pela internet.

Reflita e responda as questées a seguir:

Quais sdo as principais caracteristicas do seu produto ou
servigo nos seguintes atributos: qualidade; embalagem;
servigos adicionais; variedade; estilo; design; funcionalidades;
garantia; desempenho; etc.?

Quais sdo as necessidades ou desejos que seu produto/
servico vai satisfazer?

Preparamos um exemplo para que fique mais facil para vocé
definir qual estratégia de produto/servigo € mais adequada
para a sua empresa.



ESTRATEGIAS DE PRODUTOS/SERVICOS

ACAD DESCRICAD

Exemplo: 1 - Fazer pesquisa de embalagens de
concorrentes, inclusive fora do pais.

1 - Desenvolvimento Contratar escritério de design.

de nova embalagem

com sistema para 2- Fazer levantamento dos servigos
fechar apés o menos contratados. Avaliar mercado.
consumo. Ouvir clientes. Considerar tendéncias.
2 - Renovar o Quanto: RS 5.000,00

portifélio de servigos. aproximadamente.

Quando: 01/01/2021.

Vocé ja viu no exemplo o que deve ser
feito, va até a pagina 33 e preencha

seu Plano de Marketing e Vendas.
Maos a obra!

3.4. ESTRATEGIAS DE PRECO

Vocé ja se perguntou se os clientes da sua empresa
valorizam mais exclusividade ou pre¢o baixo? Qualidade ou
quantidade? A durabilidade dos produtos que compram ou
a diversidade?

Se vocé sabe como responder a essas perguntas, com certeza
j& deve ter percebido que os clientes que procuram qualidade,
durabilidade e exclusividade desconfiam de produtos e
servigos de prec¢o baixo. Assim como clientes que priorizam o
preco baixo nem sempre levam em consideragdo qualidade,
durabilidade e exclusividade para efetuar a compra.

Segundo Michael Porter, renomado professor da Universidade
de Harvard, uma empresa pode adotar prego ou diferenciagdo
como estratégia de sobrevivéncia bdsica no mercado.

17



Aqguelas que optam por pre¢o atingem mercados em que

as diferencas entre as marcas sdo pouco relevantes, e os
compradores, menos fiéis. J& as empresas que investem em
diferencia¢do devem se posicionar em mercados em que as
pessoas estdo dispostas a pagar mais para adquirir qualidade,
conforto, status, entre outros beneficios.

E provavel que agora vocé esteja se perguntando: O que é melhor
para minha empresa: preg¢o baixo ou diferenciagcao?

A resposta depende muito do seu publico-alvo, de quem vocé
deseja atrair para a sua empresa e cComo quer que a sua marca
seja lembrada por essas pessoas. Porém, se vocé optar por
prego baixo, saiba que essa estratégia é facilmente copidvel,
atinge uma quantidade grande de pessoas, mas na grande
maioria das vezes ndo as fideliza. E o controle de estoque
precisa ser rigoroso para ndo frustrar os seus clientes, pois o
volume de itens vendidos € alto.

Ja se escolher a diferenciagdo, essa estratégia precisa ser
focada em publicos com maior poder aquisitivo e que tenham,
muitas vezes, necessidades bem especificas.

EXEMPLO: diabéticos possuem necessidades especificas
de comer alimentos sem acgucar, ou seja, apenas se

a empresa vender produtos diet poderd despertar o
interesse desse cliente.

Nesses casos, o mercado de atuac¢do tende a ser menor, e
o volume de compras, também. No entanto, a margem de
lucro com a venda desses produtos cresce muito.

Convidamos vocé a conferir o material de Sebrae na sua
Empresa - Finangas que preparamos para esclarecer suas
duvidas quanto a precificagdo dos seus produtos, acessel

Mirar no seu publico-alvo, entender e atender as suas
necessidades é importante para criar conexdo e conquistar
melhores resultados para o seu negécio.

18



Outro ponto que deve ser levado em considerac¢do: Vocé
sabe como estd o precgo de seus produtos e servicos
comparado ao de seus concorrentes?

Vocé jé& ouviu falar em cliente oculto?

Vocé pode pedir que algum colega visite seu concorrente

e entenda quais os precgos praticados e por que podem
estar mais baixos ou mais altos que o seu. Peca a ele que
pergunte sobre a qualidade do produto ou servigo, sobre a
marca, garantia, se possui taxa de entrega, se a instalagdo
do produto ou servico estd inclusa, etc.

/ DICA \

Entrega e/ou instalagdo inclusas sdo diferenciais
que vocé pode adotar caso a concorréncia ainda
ndo o faga ou vocé pode ganhar a venda em caso
de clientes que encontram produtos mais baratos
pela internet, mas que precisam esperar varios
dias para chegar.

o J

Agora continue a elaboragdo do seu
C\ Plano de Marketing e Vendas no final do

material.

3.5. ESTRATEGIAS DE PROMOGAO

Como definir a estratégia mais eficaz na relagdo custo/
beneficio? Nesse momento, a boa definicdo do segmento
de publico-alvo vai ajudar muito. Quanto melhor vocé
conhece as necessidades dos seus clientes, mais facilmente
conseguird identificar a maneira mais eficaz de alcangd-los
por intermédio dos meios de comunicagdo.
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O segundo ponto é saber: E facil explicar o seu produto/
servigo?

A complexidade de produtos/servicos varia muito e, com
iSSO, @ maneira como Vocé 0s comunica para seu potencial
cliente tambeém.

EXEMPLO: Compare o anuncio de um computador com o
de uma consultoria empresarial. Todo mundo sabe para
qué um computador serve, entdo o anuncio fica bastante
concentrado na marca, caracteristicas (poténcia),

preco, etc. Quem anuncia o computador ndo precisa
convencer seu potencial cliente de que o computador é
util, ele j& sabe disso. Porém, isso jd ndo acontece com
quem quer vender consultoria; nesse caso, o trabalho
consiste muito mais em ensinar sobre os beneficios
dessa consultoria e mostrar a real necessidade.

Além disso, € importante saber como esses clientes que se
interessam por seus produtos ou servigcos chegam até a sua
empresa. Pergunte aos clientes que chegam até vocé: “Como
vocé nos achou?”.

Mas atengdo! Ndo dependa da memdria deles somente,
mostre as opgdes de divulgagdo que vocé tem utilizado.

Peca para que seus clientes marquem com um X a opg¢do
que corresponde a forma como encontraram a sua empresa:

Facebook

Instagram

TikTok

Passou em frente a loja

Carro de som

Google

Recomendagdo (boca a boca)




Este é 01° passo para que vocé veja o que tem funcionado ou ndo.

Algumas ag¢des de promog¢do sdo mensuradas no momento
em que ocorrem.

EXEMPLO: voce pode fazer panfletos com descontos que
sdo validos apenas quando apresentados na hora da
compra por determinado periodo ou enquanto durarem
os estoques. O numero de pessoas que vao até sua loja
pode dizer o qudo efetiva foi a divulga¢do e campanha.

Confira algumas agdes que sua empresa pode realizar:

ACﬁES EM DATAS C']MEM[]RA“VAS Durante o ano existem

muitas datas comemorativas, algumas mais conhecidas,
outras nem tanto. Aproveitar algumas dessas datas é
importante para que o seu cliente se sinta especial e
também sdo uteis para gerar maior proximidade. Para isso
€ importante utilizar um calenddrio de Marketing. Mas veja
bem, ndo é realizar agdes em todas as datas especiais do ano,
e sim naquelas que tém conexdo direta com o seu modelo de
negocios e com o seu cliente.

SAIBA MAIS

Utilize estrategias de relacionamento
com os seus clientes. Acesse o material
Marketing de Relacionamento na sua
Empresa

DICAS CRIATIVAS:  Existem diferentes tipos de campanhas de
Marketing que garantem uma maior proximidade entre a
empresa e o consumidor, e um exemplo disso sdo as agdes

de recompensa. Vamos conferir algumas delas? Fazer uma
raspadinha incentiva o cliente a ir até a empresa para adquirir
produtos/servicos. Na raspadinha vocé pode dar as opgodes de
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desconto de 5%, 10% ou até mesmo um brinde que ela tenha
que retirar na loja. No caso do brinde, &€ necessdrio incentivar
os vendedores para que figuem atentos para a venda de
produtos. O cliente ndo deve sair apenas com o brinde, o ideal é
que compre novos servicos e produtos oferecidos pela loja.

Outra estratégia que vocé pode utilizar é a de estourar

o baldo quando os clientes forem até a sua empresa e
realizarem uma compra. Geralmente o valor minimo da
compra é determinado pelo estabelecimento, e o cliente
tem direito a estourar um baldo com vdrios percentuais de
desconto, 5%, 10%, 15%, 20% até 50%.

PROPAGANDAS DE RA[”U Também sdo excelentes para

fortalecer a marca e vender. Vocé pode oferecer um produto
para sorteio na radio e pedir para que a emissora lhe fornega
os telefones das pessoas que participaram da promog¢ao®.
Geralmente, muitas pessoas colocam seus nomes para
participar, mostrando interesse em ganhar aquele produto,
mMas apenas uma pessoa e beneficiada, ou seja, além de vocé
fortalecer o nome da sua empresa na radio, vocé pode entrar
em contato com os interessados que ndo foram sorteados
oferecendo desconto naquele produto.

Importante! Essa a¢do deve ser realizada conforme a Lei
Geral de Prote¢do de Dados (LGPD), ou seja, se a intengdo
for fazer um cadastro de possiveis clientes, a pessoa deve
autorizar a condi¢do para participar do sorteio.

*Atencdo: Antes de realizar qualquer tipo de sorteio, distribuir
vale-brinde, concurso ou modalidade semelhante deve-se
consultar as regras contidas na Lei 5.768/1971, Portaria 422,
de 18 de julho de 2013.

DESCONTO ANIVERSARID: ' Dificilmente encontramos pessoas que
ndo gostam de fazer aniversdrio, e é por isso que essa data
precisa ser celebrada. Percebe como a gestdo da carteira de
clientes é tao importante? Nesse dia a pessoa pode receber
uma mensagem por WhatsApp, um telefonema de feliz
aniversdario, e vocé pode aproveitar e dar um desconto especial.



Sdo diversas as formas de campanhas que podem ser criadas
pela sua empresa, mas para isso € necessario que o perfil

do seu cliente esteja pronto e que vocé tenha muito claro,

por meio da mensuragdo de resultados, quais canais de
divulgagdo sdo mais efetivos para sua empresa.

Como estd sua empresa hoje: Vocé possui muitos clientes, mas
ndo consegue a fideliza¢cdo? Vocé possui muitos clientes ja
fidelizados e ndo consegue reter novos?

Levando em consideragdo os tipos
de canais que existem, estratégias
de promocgdo e a situagdo atual da

empresa, preencha o seu Plano de
Marketing e Vendas no final do material.

3.6. ESTRATEGIAS DE PRACA

Entendendo o seu publico-alvo, vocé consegue direcionar

as suas campanhas, mas ndo € sé pra isso que servem as
informacgdes que permitem a vocé conhecer melhor sobre

seu cliente. E necessdrio identificar onde o seu publico estd
para entender onde vocé realizard suas vendas. O local onde
essas vendas sdo feitas, seja o meio fisico ou o virtual, € o que
chamamos de “praca”. No ambiente virtual, essa definicdo
estd relacionada a canais e midias que serdo utilizados para
que seu cliente possa encontrar a sua empresa. Por exemplo:
redes sociais, blogs, videos, etc.

Jd& no ambiente fisico, praca € a localizagdo da sua empresa.
Avadliar alocalizagdo onde sua empresa esta instalada é
essencial para o sucesso dela.
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EXEMPLO: Joao possui uma loja que revende automoveis,
localizada na cidade de Uberldndia. No bairro onde estd a
sua empresa existem apenas casas residenciais e pouco
movimento. Os concorrentes do Jodo estdo instalados em
uma unica avenida na cidade que concentra empresas
como: concessiondrias, venda de pecas de carro e oficinas.
Jodo percebe que seus potenciais clientes estdo todos
naquele local da cidade. Antes de mudar, Jodo nota que
precisa fazer algo para se diferenciar no meio de tantos
concorrentes e percebe que um local com estacionamento
seria um diferencial, j& que seus concorrentes ndo
ofereciam e a rua onde estavam instaladas as lojas é
muito movimentada. Ao compreender todos esses fatores,
ele muda a sua loja para um local com estacionamento

e cria promogodes que sdo capazes de atrair clientes que
estdo com seus carros nas oficinas proximas a procurar
por um carro novo ou entdo atingir clientes que estdo
fazendo busca de preco em todas as lojas de revenda de
carro da cidade. Ao fazer isso, Jodo capta novos clientes
e, consequentemente, aumenta o seu faturamento.

Para entender se o local onde esta
localizada sua loja € o ideal, & necessdrio
refletir sobre as seguintes perguntas:
Onde seu cliente esta? Em que locais o

seu cliente costuma procurar por seus
servigos/produtos? Va até a pagina
33 e preencha o Plano de Marketing e
Vendas da sua empresal

Ndo é apenas a localiza¢do que faz os clientes escolherem a
sua loja, & necessdrio pensar em outros pontos importantes,
como fachada, vitrine e exposi¢cdo dos produtos, e para isso
preparamos algumas dicas:



- Evite poluigdo visual; cartazes em excesso

podem dividir a aten¢do do cliente e passar uma imagem
de desorganizag¢do. Experimente caminhar em frente ou
préximo ao seu estabelecimento para entender como as
pessoas olham para ele ou pergunte a elas o que mais Ihes
chama a aten¢do na hora de entrar.

(CEXPOSICAD DE PRODUTOS? expor corretamente os

produtos em uma loja é tdo importante quanto fazer

um bom Marketing e contratar bons vendedores. A boa
demonstracdo de produtos no ponto de vendas pode
influenciar diretamente o consumidor e atrai-lo a comprar
um produto em vez de outro.

+ Organize produtos por categoria (roupa de festa, feminino
e masculino, esportes), cores e estilos.

« Produtos em que vocé deseja destaque podem estar a
1,50 m da entrada da loja e do lado direito, pois essa zona é
considerada a mais quente por atrair a visdo.

« Pequenos produtos, novidades e promogdo geralmente
sdo comprados por impulso, por isso pense em locais
estratégicos para eles; proximo ao caixa é uma boa opgdo.
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3.7.ESTRATEGIAS DE PESSOAS

A contratag¢do de vendedores exige um sério cuidado na
selecdo de pessoal. Ndo selecionar sua equipe de forma
cuidadosa pode comprometer a imagem da sua empresa
no mercado.

Uma contratagdo realizada de forma correta evita
transtornos e reduz custos de tempo e dinheiro para a
empresa, € por isso que essa etapa bem realizada é vital
para passarmos para o segundo passo, dentro do processo
de venda, o treinamento e desenvolvimento.

Mas, afinal, por que treinar e desenvolver os vendedores é tao
importante?

« Para que tenham conhecimento e dominio do produto e do
servico (caracteristicas, vantagens e beneficios), assim como
habilidades de demonstracgdo.

« Para que saibam fazer prospec¢do de novos clientes.

+ Para que conhegam técnicas de vendas (controle das
objecdes e formas de fechamento).

« Para que realizem atividades pés-vendas, com o objetivo
de fazer o consumidor utilizar mais o produto ou servigo e,
futuramente, comprar outros itens da linha.

Pensando em como desenvolver a sua
equipe em pontos de melhoria, por

meio de treinamentos, preencha o seu
Plano de Marketing e Vendas no final
do material.




PARA IR ALEM

- - O Sebrae tem um material sobre
| D Lideranga e Pessoas que aborda
temas como recrutamento, sele¢do,
treinamento e desenvolvimento de

pessoas. Vale a pena conferir e tirar
algumas duvidas. Acessel

3.7.1. Atendimento

Como fazer um bom atendimento?

O cliente merece um atendimento personalizado, e ndo
padronizado! Ndo adianta decorar um texto e repeti-lo
mecanicamente. Atendimento com texto decorado passa
a impressdo de que o cliente deve ser despachado o mais
rdpido possivel. E necessdrio que tenhamos um roteiro,
que possamos analisar e melhorar a partir das nossas
experiéncias, mas sempre flexivel. A flexibilidade é a
arma do vendedor de sucesso. O atendimento abrange os
seguintes passos:

27



PASSOS PARA REALIZAR A VENDA NO ATENDIMENTO

1. PRE-VENDA

O que é: Planejamento de uma série de atividades que vao auxiliar na sequéncia
do processo de vendas.

m Dicas de como fazer:
» Estudar produtos vendidos.
 Estudar o perfil dos clientes.
» Estudar os passos da venda.

2. ATENDIMENTO

O gue é: Comunicar-se de forma clara e objetiva

Dicas de como fazer: a . q
» Ouvir mais do que falar.

» Usar o tom de voz certo e falar pausadamente.

* Sempre perguntar para o cliente se ele entendeu o que foi dito.

* Ter cuidado com a postura e os gestos.

9 1. ABORDAGEM O que é: O vendedor deve saber cumprimentar o cliente e mostrar cortesia.
- Deve-se eliminar qualquer tipo de preconceito e discriminagdo.

Dicas de como fazer:

» Cumprimentar o cliente com entusiasmo e lhe mostrar que ele € bem-vindo na
o o empresa, para sé entdo falar do produto ou servico.

« Evitar perguntas que possam ser respondidas de forma simples (sim ou néo), pois
a chance de se desenvolver um relacionamento é pequena.

* Ndio ter pressa na venda. As pessoas ficam mais & vontade quando estéo conversando
com alguém que parece sinceramente interessado no que elas tém adizer.

* Quando um cliente disser que estd somente dando uma “olhadinha”, dizer a ele
para ficar & vontade. O vendedor deve mencionar seu nome e informd-lo de que, se
precisar de alguma ajuda, podera chama-lo.

O que é: Nessa fase, o vendedor deve descobrir, conhecer, esclarecer as necessidades 99 SONDAGEM
do cliente. A melhor maneira para que isso ocorra é fazendo perguntas. -G

Dicas de como fazer:

* Perguntas que podem ser feitas para obter informagoes importantes dos
clientes: Quem, O qué, Qual, Por qué, Onde, Quando, Como e Quanto. Quando
se usam perguntas abertas de forma eficaz, é possivel ajudar os clientes a
esclarecerem suas ideias e a fazerem a compra certa.

* Aférmula P.R.S. pode desenvolver a confianga do cliente: Pergunta de sondagem
+ Resposta do cliente + Reagdo de suporte = Confianga

* Abreviar a sondagem quando o cliente souber exatamente o que quer.

* Perguntas para que o cliente confirme algo sao interessantes: Exemplo: “Entdo o senhor esté
interessado em um sapato que lhe proporcione mais conforto do que beleza, ndo é isso? Vou mostrar
um que tem um solado extremamente confortavel, além de ser muito bonito”. Lembre-se: esse cliente
estd buscando mais conforto do que beleza.
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2.3. DEMONSTRACAO DO PRODUTO

3. VENDA ADICIONAL

A. FECHAMENTO DA VENDA
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3.8. METAS E MONITORAMENTO

Todo e qualquer time da drea comercial precisa ter meta de
vendas claras e bem-definidas, até porque normalmente
gquem ndo sabe aonde quer chegar ndo chega a lugar algum.

3.8.1. Analise o mercado

Para ser realista no estabelecimento de metas, é fundamental
que se conhega o mercado no qual a empresa estd inserida.
Procure conhecer o percentual de crescimento do segmento

e avalie as atuais condi¢des de oferta e demanda. Conheca

o concorrente e também o comportamento do seu publico-
alvo em relag¢do aos produtos e servigos. Esses referenciais
comparativos sdo essenciais.

3.8.2. Verifique os indicadores de vendas da empresa

As metas de venda devem ser baseadas em andlises e
projecdes financeiras. Se a empresa ndo estiver em uma
situacdo confortdvel, as metas devem ser voltadas para
reverter os quadros dificeis.

3.8.3. Mensure a capacidade de vendas, entrega da sua
empresa e alcance das metas

De que adianta fazer promocgdes, treinar a equipe

de maneira intensa, tracar metas altas e aumentar
consideravelmente as vendas se a empresa ndo estiver
preparada para entregar os produtos? Mensure também
como estd o alcance dessas metas e, caso ainda esteja
distante do ideal, reveja as estratégias que foram adotadas.

E hora de colocar a mé&o na massal
C\ Preencha o Plano de Marketing e

Vendas no final do material.




CONCLUINDO

O Marketing inicia a jornada de compra e entrega para o
setor de Vendas oportunidades de negdcios.

Ou seja, esperamos que tenha ficado claro que Marketing e
Vendas precisam andar lado a lado para que os resultados
da sua empresa sejam ainda mais promissores.

Esperamos que este material tenha sido util para a sua empresa

e que tenha te inspirado a praticar todas essas estratégias o
mais breve possivel. Bom trabalho e étimos resultados.

PARA IR MUITO MAIS ALEMI

LEIA

Planeje e gerencie suas vendas

Confira como a reativagdo dos
clientes impacta as vendas

Crie uma madaquina de vendas no
seu negocio. Saiba como aumentar
os potenciais clientes do seu
empreendimento.

\ USE

/ Confira ferramentas que auxiliam na
\ Gestdo de Vendas
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PARA IR MUITO MAIS ALEMI

ASSISTA

O que é funil de vendas?

Saiba como tracar as melhores
estratégias de vendas para o seu
negocio

OUCA

Como entender o que o cliente deseja
e vender mais?

Como construir um relacionamento
duradouro com o seu cliente?

Vocé é MEI| e tem duvidas sobre como
vender a prazo?

APRENDA

Confira os cursos on-line
disponibilizados pelo Sebrae

Acesse 0s cursos presenciais
oferecidos pelo Sebrae Minas



FERRAMENTAS

Visando facilitar a sua utilizagdo, disponibilizamos as
ferramentas indicadas no material, como formuldrios a
serem preenchidos.

Faca bom uso das ferramentas e, se tiver duvidas, conte com
o Sebrae para te ajudar.

CONSTRUINDO UM PLANO INICIAL DE
MARKETING E VENDAS

1. Objetivos Estratégicos: reflita e escreva quais sdo os
principais objetivos da empresa no que se refere a Marketing
e Vendas, para os proximos trés anos.

0BJETIVO ANO T (META) AND 2 (META) ANO 3 (META)

2. Perfil do cliente

Reflita sobre estas questoes:

Seus clientes sdo predominantemente masculinos, femininos ou
ndo tém predomindncia de género? Eles vivem em que regido
geografica? Qual é sua faixa etdria predominante? Qual &

sua faixa de renda? Qual é seu nivel de instru¢cdo? Qual é sua
situagdo familiar (solteiro(a), casado(a) jovem/sem criangas,
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casado(a) com criangas, separado(a), vidvo(a) etc.)?
Com essa reflexdo em mente, responda ds perguntas a seguir:

Qual é o perfil dos seus clientes pessoas fisicas?

Quais sdo os critérios que seus clientes usam para decidir a
compra? Alguns possiveis critérios: preco, formas e facilitagdo
de pagamento; qualidade, quantidade, atendimento;
conveniéncia; imagem da marca e status; servigos

complementares.

Muitas empresas podem vender para duas grandes
categorias de clientes: pessoa fisica e pessoa juridica.
Sendo assim, se for o seu caso, continue respondendo das
questoes abaixo:

Qual é o perfil de seus clientes empresariais?

Quais sdo os critérios que seus clientes empresariais usam
para decidir a compra?

Alguns possiveis critérios: pre¢o e formas de pagamento;
prazo de entrega; qualidade; assisténcia técnica; capacidade
de produgdo e de atendimento; imagem da marca e status;
servicos complementares; exclusividade de fornecimento;
épocas (sazonalidade).

Independentemente da categoria para a qual a sua empresa
vende, qual é a frequéncia e a quantidade com que seus
clientes compram?



3. Estratégias de Produto/Servigo

Reflita sobre essas questoes:

Quais sdo as principais caracteristicas do seu produto ou
servigo nos seguintes atributos: qualidade; embalagem;
servigos adicionais; variedade; estilo; design; funcionalidades;
garantia; desempenho, etc.?

Quais sdo as necessidades ou desejos que seu produto/
servico vai satisfazer?

Pensando nisso, preencha o quadro a seguir com as agdes
gue vocé pode realizar para gerar ainda mais valor no
produto/servico que sua empresa vende. Se necessdrio,
consulte o exemplo da pagina 17.

ESTRATEGIA DE PRODUTOS/SERVIGOS

DESCRICAD

4. Estratégias de Preco

Reflita sobre essas questoes:

Quais sdo os seus concorrentes? Quais produtos e servigos que
eles oferecem sdo iguais aos seus? Qual o prego praticado por
eles e quais vocé pratica na sua empresa? O que torna o seu
produto ou servigo diferente do deles para os clientes da sua
empresa? O que vocé precisa fazer para ter esse diferencial?

Agora, complete o quadro abaixo com informagodes dos
principais produtos e servigcos dos seus concorrentes, frente

dos que vocé oferece na sua empresa.
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Qual o diferencial
Preco praticado Preco praticado da minha entrega

Concorrente Produto/Servico e .
§ pela concorréncia pelaminha comparadaa

empresa concorréncia

S. Estratégias de Promocgdo

Levando em consideragdo os tipos de canais que existem,
estratégias de promog¢do e a situagdo atual da empresa,
preencha no quadro a seguir as agoes de propaganda que
vocé poder realizar:

Tipo de Obijetivo (atrair
P J ( Como serd feita? Como mensurar?

propaganda ou fidelizar?)

6. Estratégias de Praca

Para entender se o local onde estd sua loja é o ideal, é
necessdario refletir sobre as seguintes perguntas: Onde seu
cliente estd”? Em que locais o seu cliente costuma procurar
por seus servicos/produtos?

Agora, respondas as questdes no quadro:

Em que locais o seu O que diferencia o seu local
Onde seu cliente costuma com o da concorréncia?

cliente esta? procurar por seus Quuais as vantagens para o
produtos/servigos? cliente escolher a sualoja?
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7. Estratégias de Pessoas
Pensando em como desenvolver a sua equipe nos pontos de
melhoria existentes, por meio de treinamentos, responda:

Como avadliar os resultados
obtidos por meio do
treinamento?

Qual problema deve Qual o treinamento

ser resolvido? mais adequado?

8. Metas e Monitoramento

Para que as metas da sua empresa sejam condizentes com a
realidade do seu negodcio, siga os passos abaixo e responda
as questodes do quadro:

1. Analise o mercado, 2. Verifique os indicadores de vendas da
empresa, 3. Mensure a capacidade de vendas, entrega da sua
empresa e alcance das metas.

Quais os métodos de
Quais metas podem incentivo que podem Como avaliar o

ser desenvolvidas ser aplicados para desenvolvimento das
para a sua equipe? estimular o alcance metas fixadas?
das metas?

Agora voceé ja possui um Plano de Marketing e Vendas para
a sua empresa. Visite e reviste o conteudo dele sempre que
precisar e lembre-se de que o Sebrae pode te ajudar em
caso de duvidas. Conte com a gente!
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0800 570 0800
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