> Entrevista

Inteligéncia

No universo do varejo,
cada vez mais, o conceito
de inteligéncia emocional
vem sendo usado para
incrementar as vendas.
De acordo com o
especialista Wilson Calé,
uma boa definicao para

o termo esta ligada a
capacidade do vendedor
estabelecer relacoes
verdadeiras - e com
empatia - junto ao publico-
alvo. A formula certa para
conquistar o consumidor
é bastante facil, cabendo
ao profissional apenas
uma boa dose de
conhecimento, com
sutileza nas propostas,
elegancia na abordagem

Exclusivo - O que ¢ inteligén-
cia emocional e como ela po-
de ser utilizada na area de
vendas?

Wilson Calé - A inteligéncia
emocional € atualmente um atri-
buto indispensavel para qualquer
pessoa que busca um diferencial
competitivo. Quando falamos
em vendas esta caracteristica
torna-se ainda mais importante,
pois a arte esta na capacidade de
estabelecermos relagoes verda-
deiras e com empatia. Quando
um vendedor possui uma inte-

e sensibilidade para
utilizar os canais
sensoriais.

“A inteligéncia emocional
é atualmente um atributo
indispensavel para
qualquer pessoa que
busca um diferencial
competitivo”, enfatiza o
psicoterapeuta, que ainda
atua como educador,
palestrante e consultor
de desenvolvimento
pessoal e profissional.
Nesta entrevista, ele

fala sobre como utilizar
elementos como
argumentacao, persuasao
e convecimento no dia-a-
dia de uma loja.

Exclusivo - Como a ética e os
valores humanos podem ser
diferenciais no atendimento
e nas vendas?

Wilson Calé - Especialistas
na area de vendas e atendi-
mento costumam afirmar que
uma venda sé se concretiza
de verdade na segunda visita
do cliente, pois nesta circuns-
tancia fica comprovado o fe-
chamento de uma venda e nao
uma negociagao aleatdria, por-
tanto, ética e valores humanos
sdo indispensaveis para o de-

Quando um vendedor possui uma
inteligéncia emocional desenvolvida, fica
evidente a habilidade de surpreender o
cliente, com sutileza e sensibilidade para
utilizar os canais sensoriais

ligéncia emocional desenvolvi-
da, fica evidente a habilidade de
surpreender o cliente, com su-
tileza nas propostas, elegancia
na abordagem e, principalmen-
te, sensibilidade para utilizar os
canais sensoriais predominantes
do interlocutor, tornando assim
a venda uma conseqiiéncia na-
tural, leve e gratificante para to-
dos. A inteligéncia emocional na
venda ainda possibilita a equa-
lizacao das habilidades de argu-
mentacdo, ou seja, o vendedor
adota uma abordagem equilibra-
da entre convencimento (racio-
nal) e persuasdo (emocional).

senvolvimento de relagdes co-
merciais solidas e pautadas na
fidelizagao.

Exclusivo - Que tipo de ati-
tudes geram resultados em
vendas e quais sdo repro-
vadas?

Wilson Calé - Atitudes pro-
ativas e pautadas no respeito
pelas diferengas sao indispen-
sdveis para resultados satisfa-
torios. Na contramao, € com
resultados desastrosos, po-
demos destacar aquelas ati-
tudes padronizadas que en-
globam todos os clientes na

SETEMBRO 2010

EXCLUSIVO
PARA VENDEDORES

emocional vende

mesma abordagem, ignoran-
do suas necessidades, interes-
ses e prioridades. Precisamos
personalizar nossa aproxima-
¢ao respeitando a individuali-
dade de cada cliente.

Exclusivo - O consumidor
mudou muito nos ultimos
anos. Quais sao hoje as fer-
ramentas de marketing para
esse novo cliente?

Wilson Calé - Sim, mudou
radicalmente! Por isso, tor-
na-se inevitavel um ajuste e
uma reorganizacgdo estratégi-
ca para este planejamento de
marketing. Cabe aqui ressal-
tar alguns pontos. Primeiro, o
da segmentagdo. Precisamos
identificar com clareza o pu-
blico-alvo e o nicho especifi-
co de mercado. Em seguida,
identificar quem possui po-
der de tomada de decisdo no
nicho selecionado para entdo
estabelecermos uma estraté-
gia com a linguagem adequa-
da para convencer e persuadir
o futuro cliente. Para enten-
dermos com clareza, relem-
bro que, anos atras, tinhamos
propagandas para produtos in-
fantis com toda uma estraté-
gia voltada ao convencimen-
to dos pais. Hoje, entretanto,
as propagandas sao desenvol-
vidas para encantar ¢ seduzir
o proprio cliente infantil, que
quando persuadido tera a ca-
pacidade de argumentar e con-
vencer os pais para a aquisi¢ao
do produto.

Exclusivo - Qual o maior de-
safio para o varejo na atua-
lidade?

Wilson Calé - Sem duvida,
a retengdo e treinamento das
equipes. Seu maior concorren-
te ndo esta mais na loja da es-
quina, e sim nos gerentes e
funcionarios da loja da esqui-
na. Aquele que conseguir agre-
gar mais servigo e oferecer o
melhor atendimento vencera.
Além do que, temos um univer-
so de concorrentes na internet,
na TV a cabo, no celular, etc...

cado. Na sua opinifo, o va-
rejo investe adequadamente
neste quesito?

Wilson Calé - Ha alguns anos
atras, realizei uma pesquisa so-
bre atendimento a clientes nos
Estados Unidos. Estive em 48
empresas americanas na Ca-
liférnia para fazer um estudo
comparativo entre o atendimen-
to das corporagdes americanas
e as brasileiras. E ao final me
surpreendi com nossa qualida-
de em aspectos mensuraveis e
determinantes, tais como ini-

Nao existe magica! Precisamos
aprender a formular as perguntas
corretas que despertem interesse

€ proporcionem pistas que
orientem nossa abordagem

Anos atras, quando tinhamos
a tecnologia como diferencial
competitivo, bastava estarmos
tecnologicamente atualizados
para nos mantermos competiti-
vos. Hoje, no entanto, a tecno-
logia tornou-se indispensavel e
determinante, ou seja, quem es-
ta obsoleto ja esta fora da com-
peti¢do e aqui entra outro fator
determinante como diferencial
competitivo: as pessoas, a equi-
pe e o capital intelectual.

Exclusivo - O atendimento é
hoje um dos principais dife-
renciais competitivos do mer-

ciativa, comunica¢ao, conheci-
mento e empatia. Ou seja, esta-
mos distantes do ideal, mas ja
avangamos muito.

Exclusivo - Como identificar
o perfil de cada cliente e forta-
lecer as relagoes com ele?
Wilson Calé - Nao existe ma-
gica! Precisamos aprender a
formular as perguntas corretas
que despertem interesse € pro-
porcionem pistas que orientem
nossa abordagem e, principal-
mente, escutarmos com atencao
para fazer uso correto destas in-
formagoes. (Lia Nara Bau)



