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Introducao
Por que escrevi este Livro?

Ao longo da minha vida profissional visitei milhares de
lojas no Brasil e no exterior, tendo contato com muitos
Lojistas e seus Vendedores. Aprendi muito!

O objetivo de escrever Seja um Cobra nas Vendas com
as 88 dicas foi procurar lembrar aos profissionais de
vendas que, muitas vezes, fazer o é6bvio na hora certa e
de forma correta pode ser a férmula para atender bem
os clientes e buscar a sua fidelizacao, garantindo assim
os resultados de sua loja.

Vender é uma arte que pode ser aprendida e aperfeicoa-
da. Por isso, o contetido desta publicacao busca, de forma
simples, sintética e pratica, contribuir para o desenvol-
vimento e melhoria da performance dos Vendedores de
Lojas que sao clientes e trabalham com a marca COBRA
D’AGUA em todo o Brasil.

Que vocé seja um “Cobra” nas vendas.

Boa leitura! Otimas reflexdes e muita pratica.

Lucas Izoton
Fundador da marca Cobra D’agua
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Um pouco da minha vida como Vendedor

Desde crianca tive contato com vendas ji que minha
mae, para complementar o orgamento doméstico, vendia
roupas em casa sendo que os estoques eram guardados
no quarto onde eu dormia.

Aos 10 anos de idade, vendi refresco em feira livre, aos 14
era revendedor de produtos Avon em sociedade com mi-
nha mae e aos 15 passei a confeccionar e comercializar
artesanato de couro para boutiques ou diretamente para
consumidores finais.

Durante o meu curso de Engenharia, nas horas vagas,
ainda como estudante, vendi telefone e até mesmo vei-
culo. Como engenheiro descobri posteriormente que,
na pratica, eu era um vendedor de solugdes técnicas de
engenharia.

Quando iniciei meus préprios negdcios na area de moda,
antes mesmo de lancar a marca COBRA D’AGUA em nivel
nacional, eu ja era lojista no Rio de Janeiro e no Espirito
Santo. Ao longo das ultimas décadas sempre atuei tam-
bém no varejo e tive a oportunidade de visitar milhares de
lojas no Brasil e no exterior, bem como conviver com lojis-
tas e Vendedores de lojas pelos diversos estados do pais.

A prépria marca COBRA D’AGUA, que atualmente estd
presente em 12 mil pontos de venda em mais de 2.000
municipios do Brasil, sé conseguiu ter essa distribuicao
nacional devido aos nossos esforcos em montarmos uma
equipe de vendas atuante com foco em resultados.
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Nas diversas atividades que exerci como empresario e
mesmo dirigente voluntério, penso que sempre fui um
“vendedor e realizador” de sonhos. Portanto, se hoje me
perguntarem qual é a minha profissao, apesar das mi-
nhas multiplas atividades, posso também responder com
tranquilidade: vendedor.

Confesso que sinto uma enorme admiracao pelo tra-
balho dos Vendedores de lojas que hoje atuam e co-
mercializam a marca COBRA D’AGUA para milhoes de
consumidores em todo o pais desde o lancamento da
marca em 1988. Parabéns, mais uma vez, aos nossos
campeoes, os Vendedores de loja.

Se vocé quiser conhecer esse préprio livro na versao
digital ou mesmo acessar os demais livros de mi-
nha autoria, acesse os sites www.cobradagua.com.br e
wwuw.lucasizoton.com.br e faga o download gratis.
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A marca Cobra D'agua

A marca de moda jovem Cobra D’agua foi lancada em
nivel nacional em uma Feira de Moda, em agosto de
1988, tendo obtido grande receptividade junto aos lo-
jistas e consumidores finais.

Posteriormente, em 1990, a marca se consagrou com
sua participacdo na FENIT, na época a 3% maior Feira de
Moda em nivel mundial. O sucesso foi imediato! Foram
efetuados negbcios e parcerias com os melhores lojis-
tas multimarcas e pontos de venda do pais.

O nome “Cobra D’agua” é uma alusdo ao “cobra”, o cara,
confiante e campedo, ligado aos esportes praticados na
praia e no mar.

Atualmente, a marca Cobra D’agua esta presente em
cerca de 12 mil pontos de venda, em mais de 2 mil
municipios dos 27 estados brasileiros, sendo uma
das marcas preferidas dos jovens do nosso pais. Ao
longo da sua trajetéria foram investidos recursos
acima de R$ 150 milhdes em acbes de comunicagéo e
marketing e mais de 12 milhoes de consumidores ja
usaram a marca. Anualmente sao lancados cerca de
2 mil novos produtos.

A Cobra D’agua foi eleita em 2010 e 2011, pela CNDL
(Confederacao Nacional de Dirigentes Lojistas), a me-
lhor marca de moda jovem nacional, sendo agraciada
em Brasilia com o troféu “A Deusa da Fortuna”, consi-
derado o Oscar do Varejo Brasileiro.
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A marca ja exportou para paises como Portugal, Espa-
nha, Itdlia, Canadd, Chile, Angola, Ilhas Candrias, Repu-
blica Dominicana, etc. Também se tornou case de su-
cesso no projeto Desafio Sebrae que envolveu mais de
50 mil estudantes universitarios dentro e fora do pais.

Para entender melhor o conceito da marca, temos que
entender o “Manifesto Cobra D’agua” que diz:

“O mar é a perfeita tradugdo do clima da marca Cobra
D’agua. O palco dos que curtem a vida intensamente. Os
despojados, os jovens de espirito, os aventureiros, aqueles
que valorizam os amigos, a natureza, o sol, a praia, o0 vento
no rosto. Ser Cobra D’agua é ser atraente, saber seduzir e
despertar fantasias de romance e sensualidade. Com leveza,
do seu proprio jeito. Usar Cobra D’agua é mostrar como vocé
se idealiza. Pronto para grandes conquistas, um vencedor,
que acredita no seu taco, confiante, competitivo: um cobra!
Viver Cobra D’agua é ndo abrir mdo de bons momentos.”
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0 significado do nimero 88

Escrever exatamente “88 Dicas” é uma alusdo ao n° 8
que sempre acompanhou a Cobra D’agua.

A marca foi lancada oficialmente no mercado nacional
em agosto do ano de 1988, ou seja, 8/88.

Posteriormente, o aniversario de 20 Anos da Cobra
D’agua aconteceu em 08/08/2008 as 8:08h da noite para
888 convidados de todo o Brasil.

Na cultura oriental, o n° 8 é sagrado e representa soli-
dez, sabedoria e prosperidade nos negécios. Segundo
a numerologia, o 88 é a busca da perfeicdo e tem como
caracteristicas positivas a sabedoria, persisténcia, per-
feccionismo, eficiéncia, coragem e reflexao.

Esperamos que o n° 88 possa também gerar dupla pros-
peridade, tanto para vocé Vendedor como para o lojista.

Mais uma vez relembramos que um Vendedor bem suce-
dido precisa aplicar na pratica os conceitos do nimero 88.
Isto significa ter a sabedoria de sempre buscar satisfazer
e encantar os clientes, ser persistente e nao desanimar
diante de obstaculos e dificuldades, visar o perfeccionis-
mo no atendimento aos consumidores, ser eficiente, ter
sempre coragem e otimismo, refletindo sempre sobre os
melhores caminhos a serem adotados para se atingir os
objetivos tragados.
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Como contatar a marca Cobra D'agua?

Se vocé desejar conhecer um pouco mais a marca Cobra
D’agua, gentileza acessar o site www.cobradagua.com.br.

Se quiser visitar a loja virtual, acesse nosso site em
www.lojacobradaqua.com.br.

Para conversar com a nossa Central de Atendimento so-
bre esclarecimentos, novas Cole¢oes, pedidos ou reposi-
¢oes, favor utilizar os seguintes telefones:

*0800-703-3320
*(27) 98122-6203

Se quiser manter contato diretamente comigo, meu
e-mail pessoal é lucas@cobradagua.com.br.
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B2B - Atendimento direto ao Lojista

O B2B (venda direta para lojistas) é um canal disponibi-
lizado a todos os clientes da marca CGobra D’agua.

Apbs ter seu cadastro realizado e aprovado no site, no
endereco www.lojacobradagua.com.br/b2b, o lojista tem
a possibilidade de consultar todos os produtos Cobra
D’agua e fazer pedidos diretamente pelo site, sem a ne-
cessidade da presenca fisica do representante.

Esse canal facilita o acesso do lojista as novidades ofe-
recidas pela marca, possibilitando ao cliente fazer seu
pedido quando e onde ele desejar, principalmente sua
reposicao de estoque, tendo assim sempre os produtos
Cobra D’agua em sua loja.

Sugerimos que o primeiro pedido da colegao seja reali-
zado com o auxilio do representante.

Se tiver duvidas, nos acione pelos telefones (27) 2122-
9000 e (27) 98122-6203.
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Corner Cobra D'agua

Dependendo do tamanho e caracteristicas da loja, a
Cobra D’agua disponibiliza um mébvel corner com in-
tuito de embelezar e aumentar significativamente as
vendas da marca em sua loja.

O corner é um espaco fisico, sob medida, dentro da loja,
que valoriza a exposicdo dos produtos e incrementa a
venda, o giro e a rentabilidade do negbcio, atendendo as
diversas exigéncias de clientes, com solugoes de sucesso
ja testadas em grandes redes internacionais.

Na pratica, é uma “mini loja” Cobra D’agua dentro da
sua loja.

Alguns dos beneficios para um cliente que possua um
corner Cobra D’agua sdo: prioridade nas entregas de pedi-
dos, prioridade nos lancamentos de cada colecao, recebi-
mento de materiais de PDV, orientacao para a exposi¢ao
de mix de produtos, treinamento virtual sobre vitrines/
visual merchandising, agoes de marketing regional, etc.

Se vocé deseja ter um corner em sua loja, converse com
o representante que lhe atende ou entre em contato
CONnosco.
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Espaco Plotagem Cobra D'agua

Se sua loja nao possui espago para os modulados do
corner, temos uma alternativa através de plotagens
que sdo customizadas para a arquitetura e méveis da
sua loja!

Possuimos um Manual de Imagens da marca Cobra
D’agua, da atual colecdo, que podem ser ajustadas
na parede do seu ponto de venda, fachada, balcao ou
aquele cantinho especial que pode ser trabalhado para
deixar sua loja ainda mais bonita para seus clientes.

O marketing da Gobra D’agua tem todas as orientagoes
para vocé. Contato: marketing@cobradagua.com.br

O Representante Comercial que lhe atende podera lhe
explicar os detalhes e inclusive efetuar as medicoes
exatas no local.
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Acoes de Marketing Regional

A marca Cobra D’agua inova em varias a¢bes para os
vendedores e lojistas da marca visando melhorar o
giro dos produtos, na ambientacao da loja, em agoes
de incentivos as vendas e treinamentos de varejo para
os vendedores. Conheca um pouco mais estas acgoes:

1) Plotagem e fachadas — a marca Cobra D’agua trabalha o
seu espaco favorito;

2) Fardamento/Uniforme para os vendedores — fornecemos
camisas no estilo da marca;

3) Outdoor — enviamos outdoor para vocé, com espago para
divulgar sua marca/sua loja;

4) Corrida de Vendas — presenteamos os vendedores da loja
com produtos Cobra D’agua;

5) Material de PDV - fornecemos materiais da marca para

decorar sua loja e compor sua vitrine;

6) Vitrine Premiada — sua vitrine com 100% produtos Cobra
D’agua vale prémios.

Obtenha mais detalhes com seu Representante Comercial.
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A Cobra D'agua lanca 5 Colecdes Anuais

Sdo 5 colecgoes distintas durante o ano, além de refor-
¢Os mensais, o que permite ao lojista ter sempre novi-
dades de produtos na sua loja. Sao elas:

¢ Colegao Outono/Inverno - entregas a partir de janeiro;

* Colecao Pré-Primavera — entregas a partir de marco;

* Colegao Primavera - entregas a partir de maio;

* Colegao Verao - entregas a partir de agosto;

* Golecao Alto Verao - entregas a partir de outubro.

Vocé pode conhecer e adquirir todas estas Colecoes
através do Representante Comercial que lhe atende ou
mesmo via B2B - Atendimento Direto ao Lojista atra-
vés do site www.lojacobradagua.com.br/b2b (24 horas por
dia) ou ainda via Central de Relacionamento (telefone

27 2122-9000 e e-mail comercial@cobradaqua.com.br) no
horario comercial.
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Dica 01

Vocé gosta de Vender?

Vender é construir relacionamentos, é
atender potenciais clientes, elevando a
sua autoestima através de produtos da
marca Gobra D’agua. Quem trabalha com
vendas no varejo precisa gostar de pes-
soas e saber demonstrar isso na prati-
ca, no dia a dia, junto aos consumidores
finais. Transmita sempre afeto quando
vocé estiver dentro de uma loja. Um bom
relacionamento é essencial!

“Escolha um trabalho de que gostes e ndo terds
que trabalhar nem um dia na tua vida.”

Confticio, filésofo chinés
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Dica 02

Vocé é otimista?

Quem trabalha com vendas, construindo
relacionamentos, precisa ser otimista e
procurar sempre ver o lado positivo das
coisas, evitando enfatizar os aspectos ne-
gativos. Tenha sempre um sorriso nos la-
bios e repasse esse otimismo e alegria para
o seu cliente. Nunca fique dentro de uma
loja sem um sorriso nos labios e cumpri-
mente a todos, independente da aparéncia.

“O mundo pertence aos otimistas.
Os pessimistas sdo meros espectadores.”

Eisenhower, ex-presidente dos EUA
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Dica 03

Voce é autoconfiante?

Um bom Vendedor precisa ter autocon-
fianca elevada. Portanto, é necessario que
vocé confie em si mesmo e acredite que
pode atingir as metas que estipulou. A
realizacao dos seus sonhos depende de
vocé e das atitudes que adotar. Se vocé
for auto confiante, certamente ird superar,
com mais facilidade, os obstaculos que
provavelmente ird encontrar.

“Todo homem é o arquiteto do seu proprio destino.”
Sallustio, escritor e poeta

28 LUCAS IZOTON - SEJA UM COBRA NAS VENDAS@



Dica 04

Vocé transforma seus
sonhos em metas?

Nao basta somente sonhar, precisamos
transformar nossos sonhos pessoais e pro-
fissionais em metas claras e especificas.
Se possivel, compartilhe os seus sonhos e
metas com pessoas que vocé confia. Assim,
vocé se sentira ainda mais comprometido
para atingir a meta. Agora, é fundamental
planejar as agoes necessarias para alcangar
o objetivo proposto. O planejamento é essen-
cial pois sé assim vocé conseguira realizar
verdadeiramente as suas metas e objetivos!

“Se vocé pode sonhar, pode fazer.”
Walt Disney, cineasta e empreendedor
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Dica 05

Voce tem medo da rejei¢do?

E normal o ser humano ter medo da rejeicdo
e esse é um grande obstaculo que os Ven-
dedores enfrentam para atingirem os seus
objetivos. Receber um “Nao”, o que é normal
no atendimento, pode gerar a sensagao de
inferioridade abalando o moral do profis-
sional de vendas. E fundamental que o ven-
dedor aceite com bom humor os sucessos e
fracassos, mantendo sempre elevada a sua
autoestima e nivel de persisténcia. Nao se
abale com um “Nao”!

“A rejeicdo e a oposicdo sdo necessdrias.
S6 assim vemos a oportunidade de crescer.”
Breno Botti, escritor
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Dica 06

Voceé ¢é persistente?

A persisténcia é fundamental para um
Vendedor obter bons resultados e ter su-
cesso na carreira. Persistir é acreditar
em vocé, na sua loja, na Cobra D’agua.
Persistir € nao desistir quando enfrentar
obstaculos, é saber lidar com as objecoes
do consumidor e entender que isso é algo
natural no processo de vendas. E buscar
novas alternativas e argumentos para con-
cretizar a venda. Nunca desista diante das
dificuldades! Persista!

“A maior parte das coisas importantes no mundo foram
realizadas por pessoas que continuaram tentando
quando parecia ndo haver esperanga de modo algum.”

Dale Carnegie, escritor norte-americano
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Dica 07

Vocé tem iciativa?

Iniciativa, segundo o dicionario, é a acao
de quem propode ou faz primeiro alguma
coisa. Um Vendedor precisa ter muita ini-
ciativa para poder atingir seus objetivos.
Nao adianta ter capacidade técnica, bom
relacionamento e conhecer bem o varejo
de moda se nao tiver a iniciativa de por em
pratica os seus conhecimentos e experién-
cias junto aos clientes. Nao espere vocé ser
acionado ou cobrado. Aja!

“Iniciativa é fazermos o que estd certo sem ser
preciso que alguém nos diga para fazermos tal.”

Victor Hugo, poeta francés
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Dica 08

Vocé possul automotivagdo para
atingir seus resultados?

O Vendedor, ao desempenhar suas ativida-
des rotineiras, ir4 encontrar muitos obsta-
culos e, para isso, é fundamental que ele
tenha uma energia extra, ou seja, a auto-
motivacao. Para isso é importante gostar
de vendas, manter o foco nas atividades
prioritarias, ter metas bem definidas e in-
vestir em desenvolvimento pessoal, prin-
cipalmente comportamental. Nao esqueca
também de cultivar bons relacionamentos
com a familia, amigos e clientes.

“Um homem é um sucesso se pula da cama de manhd e
vai dormir a noite, e nesse meio tempo faz o que gosta”

Bob Dylan, cantor e compositor
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Dica 09

Voceé colabora com a equipe?

Em uma loja é fundamental que exista
um bom ambiente de trabalho e um cli-
ma cordial na equipe. Colabore com os
seus colegas, procurando ajudar a todos.
Esse seu comportamento estimulara as
demais pessoas a fazerem o mesmo. Au-
xilie todas e quaisquer pessoas que lhe
ajudam no desempenho de suas ativida-
des profissionais. Procure dar exemplos.
Uma equipe unida consegue melhores
resultados.

“Grandes oportunidades para ajudar aos
outros raramente aparecem, mas pequenas
delas nos cercam todos os dias.”

Sally Koch, ativista voluntdria
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Dica10

Vocé define metas pessoais de vendas?

Normalmente, toda loja tem metas de ven-
das diarias, semanais e mensais para os
seus vendedores. Independente disso, é
fundamental que vocé estabeleca metas
e objetivos pessoais de vendas que sejam
ainda mais desafiantes e que tenham um
significado especial. Que tal estipular, para
vocé mesmo, metas desafiadoras acima
daquelas que lhe deram? Lembre-se porém
que as metas precisam ter condicdes de
serem alcancadas.

“Um homem sem propdsito
é como um navio sem leme.”

Thomas Carlyle, historiador e escritor
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Dica 11

Que tal se comportar como
se fosse o dono da loja?

Os Vendedores, quando adotam posturas
profissionais empreendedoras, conseguem
mais facilmente atingir suas metas de ven-
da. Logo, tenha iniciativa, seja persistente,
nao desista, aceite desafios, comprometa-se
a atingir os resultados, relacione-se bem
com todos, procure sempre melhorar. Com-
porte-se como se vocé fosse o verdadeiro
dono do negbcio! Atue como se vocé fosse
o proprietario da loja e certamente vendera
bem mais!

“Vocé nunca sabe que resultados virdo da sua agdo.
Mas, se vocé ndo fizer nada, ndo existirdo resultados.”

Mahatma Gandbhi, ativista indiano
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Dica12

Vocé conhece as regras de sua Loja?

Um bom vendedor precisa conhecer as po-
liticas de atuagao, bem como os objetivos e
regras, escritas ou nao, existentes em sua
loja. Se vocé nao receber essas orientacoes,
procure o seu gerente e peca para que se-
jam compartilhadas todas as informacoes
possiveis. £ importante que o profissional
de vendas respeite as regras existentes
para que nao ocorram incompreensoes
futuras junto a equipe ou geréncia.

“Disciplina é a ponte entre metas e realizagoes.”
Jim Rohn, empreendedor americano
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Dica13

Vocé conhece bem a marca
Cobra D’agua?

Um bom Vendedor e sua equipe, que traba-
lham em uma boa loja, normalmente co-
mercializam marcas conceituadas e famo-
sas, 0 que atrai a atencao de consumidores
mais exigentes e detalhistas. £ fundamental
que o Vendedor conheca a histéria da Cobra
D’agua, seu publico alvo, as tendéncias da
atual Colecao e inclusive fatos importantes
sobre sua histéria. Todas essas informacoes
poderdo servir de argumentos e auxiliar no
fechamento das vendas.

“Aquele que ndo tem inclinagdo para aprender
mais, serd capaz de pensar que sabe bastante.”
Powell, militar americano
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Dica 14

Vocé conhece os produtos da
Cobra D’agua que vocé vende?

Um bom Vendedor precisa estar preparado
para responder, com confianca e precisao,
as perguntas que um cliente mais exigente
certamente lhe fard quando estiver ava-
liando as diversas opg¢oes de produtos da
Colecao. Portanto, € necessario que o Ven-
dedor estude cada produto, solicite infor-
macoes a empresa, analise o site e cata-
logos da marca. Lembre-se que uma boa
resposta pode significar uma boa venda!

“Para aprender qualquer coisa rdpida e efetivamente,
vocé deve vé-la, ouvi-la e senti-la.”
Tony Stockwell, escritor britdnico
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Dica15

Voce participa de treinamentos?

Um Vendedor que participa de treinamen-
tos torna-se mais capacitado e com possi-
bilidades de obter melhores resultados na
sua loja. Agora, nao basta apenas partici-
par, é necessario mudar o comportamen-
to e aplicar, na pratica, os conhecimentos
adquiridos. Um Vendedor bem treinado
repassa também seus conhecimentos
para a equipe e melhora o atendimento
aos clientes, tendo mais chances de atin-
gir os seus objetivos e metas.

“Quem acha que ndo precisa de
treinamento, precisa de tratamento.”
Robson Dutra, palestrante e consultor
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Dica 16

Vocé aprende com colegas
mais experientes?

Um bom Vendedor sempre se comporta
como um eterno aprendiz e procura apren-
der com a experiéncia dos outros, princi-
palmente com aqueles profissionais mais
experientes, sejam eles Representantes,
Vendedores, Gerentes ou mesmo Proprie-
tarios do negbcio. E essencial conhecer o
modo de atuar dos Vendedores campeoes
em ticket médio das vendas, vendas por dia,
venda média e venda mensal.

“Mestre ndo é quem sempre ensina,
mas quem de repente aprende.”

Guimardes Rosa, escritor e diplomata
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Dica 17

Voceé cuida da sua higiene e aparéncia?

E importante que, antes de iniciar o ex-
pediente, o Vendedor verifique no espelho
a sua imagem e analise se a mesma esta
compativel com o perfil da loja e do pu-
blico alvo que sera atendido. A aparéncia
(cabelo, roupa, semblante, postura, tom de
voz, etc.) precisa transmitir a imagem de
um profissional competente e experiente.
Aparéncia é fundamental no contato com
o cliente. Que tal ver-se no espelho?

“Vocé ndo terd uma seqgunda chance para
causar uma primeira boa impressdo.”
Aaron Burns, designer americano
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Dica18

Vocé conseqgue vender
produtos mais “caros”?

A maior dificuldade que um Vendedor tem
para oferecer marcas e produtos mais “ca-
ros” aos seus clientes é ele préprio. E im-
portante que ele conheca os beneficios que
as marcas e seus produtos de maior valor
agregado possam trazer para o seu cliente,
sabendo expressar com firmeza esses argu-
mentos e nao tendo medo de apresenta-los.
Existem muitos consumidores que aceitam
pagar mais por uma boa marca e/ou por pro-
dutos especiais e diferenciados.

“Muito mais do que expectativas e exigéncias atendidas,
clientes querem exceléncia no atendimento.”

Guilherme Machado, palestrante
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Dica19

Vocé tem bons argumentos de venda?

Um Vendedor experiente e bem sucedido
sabe que nao pode usar o mesmo argu-
mento para todos os seus clientes. Afinal,
pessoas diferentes tém necessidades di-
ferentes e, portanto, é importante ter ar-
gumentos diferentes. O vendedor precisa
ter sensibilidade para identificar o perfil
do seu cliente e adaptar as suas argumen-
tacoes para cada tipo de consumidor. E
importante vocé estar preparado para as
diversas situacgoes do dia a dia.

“Acredite em si proprio e chegard um dia em que 0s
outros ndo terdo outra escolha sendo acreditar em vocé.”

Cynthia Kersey, escritora
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Dica 20

Vocé ouve muito e fala pouco?

Quem trabalha com vendas sabe que é fun-
damental ouvir o cliente para buscar en-
tender suas necessidades, receios e desejos.
Atualmente, o consumidor é normalmente
bem mais informado sobre o varejo e moda
sendo que o Vendedor deve ouvir mais, fa-
lar menos, ter paciéncia e poder de andlise
para entender a mensagem do cliente. As-
sim, ficard mais facil apresentar as marcas e
os produtos que atendam aos seus anseios.

“Eu gosto de escutar. Eu aprendi muito escutando
cuidadosamente. A maioria das pessoas nunca escuta.”

Ernest Hemingway, escritor norte-americano
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Dica 21

Vocé adota técnicas de negociagdo?

Vendedores bem preparados tém mais
chances de realizar boas vendas, dentro
do conceito “ganha-ganha”, onde ninguém
perde e todos ganham. E importante ouvir
o cliente, identificar as necessidades, apre-
sentar marcas e produtos que atendam aos
seus anseios, ter fortes argumentos de ven-
da, demonstrar que serd um bom negocio
para o cliente e adotar ac¢oes para fechar a
venda. A partir dai, é hora de parabenizar
pela compra e agradecer.

“Ndo devemos permitir que alguém saia da nossa
presenca sem se sentir melhor e mais feliz”

Madre Teresa de Calcutd, missiondria indiana
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Dica 22

Voce 1é para manter-se bem informado?

A leitura é fundamental para o desenvolvi-
mento pessoal e profissional. O Vendedor
semanalmente mantém contato com de-
zenas de pessoas de diversos habitos dife-
rentes, sendo necessario ter conhecimento
sobre varios temas bem como aqueles liga-
dos diretamente a sua atividade de traba-
lho. Através da leitura ele podera ampliar
seus conhecimentos, o que vai facilitar
a sua comunicacao com os clientes bem
como familiares e amigos.

“Quem 1é, conversa com os sdbios.”
Francis Bacon, politico e filésofo inglés

@'sem UM COBRA NAS VENDAS - LUCAS IZOTON 47



Dica 23

Vocé s6 vende produto “barato”?

As melhores lojas sempre possuem boas
marcas. No caso da marca Cobra D’agua
temos bem definido o publico alvo e o mix
de produtos de cada Colecao é distribuido
de forma harmonica, desde produtos mais
basicos (mais “baratos”) até os de maior
valor agregado (mais “caros”). Em ambas
as situacoes, estes produtos sao bastante
vendaveis e o Vendedor precisa ter argu-
mentos diferenciados para cada um.

“Dificilmente existird alguma coisa nesse mundo
que alguém ndo possa fazer um pouco pior e vender
um pouco mais barato, e as pessoas que consideram

somente preco sdo as merecidas vitimas.”

John Ruskin, escritor e poeta britdnico
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Dica 24

Vocé sugere ter a marca Cobra
D'agua na sua loja?

A Cobra D’agua é uma marca de moda jo-
vem, lancada em 1988 no mercado nacio-
nal e reconhecida como uma das melhores
do Brasil no seu segmento, principalmente
devido ao bom giro dos seus produtos nas
lojas e o alto nivel dos servigos prestados
ao lojista. Se a sua loja nao comercializa a
Cobra D’agua, que tal sugerir a marca ao
seu gerente ou mesmo ao comprador? Vocé
pode estar iniciando uma boa parceria.

“Se vocé espera por condicbes ideais
vocé nunca fard nada.”

Eclesiastes, Livro do Antigo Testamento
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Dica 25

Voceé ja pensou em ser Gerente?

E normal que um Vendedor almeje ser
promovido, no futuro, a Gerente da loja.
Agora, para que isso aconteca, é necessario
que ele se prepare e comece a adotar pos-
turas de um verdadeiro lider, dando bons
exemplos, ouvindo as pessoas, ajudando a
equipe, respeitando as diferencas indivi-
duais e gerando um clima saudavel entre
todos. Também é importante participar
constantemente de treinamentos.

“Ndo é porque certas coisas sdo dificeis que
nés ndo ousamos, € justamente porque ndo
ousamos que tais coisas sdo dificeis.”

Séneca, escritor romano
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Dica 26

Vocé treina a sua
apresentacdo ao cliente?

Um bom Vendedor se prepara adequa-
damente para cada contato com os seus
clientes, principalmente devido ao con-
ceito de que consumidores diferentes pre-
cisam ser atendidos de forma diferente.
Logo, é importante identificar o perfil do
cliente a ser atendido e treinar os deta-
lhes de sua apresentacao visando ter um
foco que atenda as suas necessidades es-
pecificas. Afinal, necessidades diferentes,
solugoes diferentes! Concorda?

“Quanto mais suor derramado em treinamento,
menos sangue serd derramado em batalha.”

Dale Carnegie, escritor norte-americano
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Dica 27

Vocé tem uma boa historia
para contar?

A arte de contar histérias é ainda a melhor
maneira de nos comunicarmos de forma
adequada com as pessoas e também com
0s nossos clientes. Portanto, selecione boas
alternativas de histérias rapidas para que
vocé possa usar na sua vida pessoal e pro-
fissional, principalmente para iniciar ou
mesmo estreitar o relacionamento com os
clientes. O Mestre Jesus ja fazia isso ha 2 mil
anos através de suas parabolas para poder
levar suas mensagens a todos.

“Contar histérias com um propdsito é a melhor
maneira de persuadir e convencer pessoas.”

Bill Clinton, ex-presidente dos EUA
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Dica 28

Vocé ajuda na limpeza e
organizagdo da loja?

Normalmente, uma das atividades descri-
tas na funcao de um Vendedor é limpar e
manter a organizacao da loja e dos produ-
tos, bem como providenciar a reposicao dos
estoques tanto para as araras, prateleiras e
expositores com também para a vitrine. E
importante lembrar que o profissional de
vendas faz parte de uma equipe e precisa
atuar de forma polivalente para que a loja
esteja sempre em perfeito estado.

“O talento vence jogos, mas s6 o trabalho
em equipe ganha campeonatos”

Michael Jordan, ex-jogador de basquete
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Dica 29

Voceé administra bem o seu tempo?

Um dos grandes desafios de um Vendedor
é administrar o seu tempo pessoal e profis-
sional, de maneira a permitir equacionar as
diversas tarefas diarias, bem como os ho-
rarios da loja. Tenha uma boa agenda, ano-
te sempre seus compromissos e as agoes a
executar, evite desperdicadores de tempo.
Vocé pode proporcionar um bom atendi-
mento ao cliente, mesmo sendo objetivo.
Afinal, quanto mais clientes atender, mais
chances de vender.

“Quem ndo consegue gerenciar o seu proprio
tempo, certamente terd muitas dificuldades
para administrar o seu préprio negdcio.”

Peter Drucker, escritor e professor
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Dica 30

Voce participa de “rodinhas
de vendedores™?

Existem alguns comportamentos dos Vende-
dores que incomodam os clientes e muitas
vezes impedem vendas. Um deles é quan-
do o cliente entra em uma loja e encontra
um grupo de vendedores se agrupando em
uma rodinha para conversar e bater papo,
formando quase uma barreira humana. Nao
participe destes grupos. Fique longe deste
movimento que gera uma ma imagem. Nao
prejudique suas vendas!

“Ndo julgue os outros sem antes julgar a si mesmo.”
Dave Anderson, ex-jogador de baseball
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Dica 31

Vocé tem informagdes sobre
as tendéncias da Colecdo?

Vendedores precisam conhecer as tendén-
cias atuais da moda de cada Colecao Cobra
D’agua, ja que essas informacoes sao es-
senciais para que os clientes mais exigentes
e detalhistas possam estar seguros ao com-
prar nossos produtos ou mesmo a nossa
marca. Logo, é importante conhecer mais
o mundo da moda, as principais marcas,
tendéncias, influéncias e mesmo as princi-
pais cores de cada estacao.

“Seus mais insatisfeitos clientes sdo sua
maior fonte de aprendizado.”

Bill Gates, fundador da Microsoft
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Dica 32

Vocé monitora o seu ticket médio?

O Ticket médio é também conhecido como
Preco Médio por Venda (R$) ou Quantida-
de Média de Pecas por Venda (unidade). O
vendedor precisa conhecer e avaliar diaria-
mente o seu desempenho em R$ e pecas,
comparando-o com a média da loja e dos
principais vendedores. Assim ele podera
identificar necessidades de treinamento
para poder vender produtos adicionais e
também mais caros.

“Obstdculos sdo aquelas coisas assustadoras que
vocé vé quando desvia seus olhos da sua meta.”

Henry Ford, fundador da Ford
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Dica 33

Vocé monitora a sua
taxa de conversdo?

A Taxa de Conversao mede a performan-
ce do Vendedor com relagao ao numero
de clientes que ele atende e o nimero de
vendas efetivadas. E, na pratica, um per-
centual de sucesso que pode ser medido
e avaliado em periodos diarios, semanais,
mensais ou anual. £ importante comparar
este indicador com a média de periodos
passados e mesmo com a de outros Vende-
dores. Essa avaliacao é fundamental para
melhorar o seu atendimento.

“A gente ndo pode fazer meta pequena, pois
ndo vai alcancar. Sdo as grandes metas
que mobilizam para o resultado.”

Luiza Trajano, empresdria do Magazine Luiza
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Dica 34

Voce pede ajuda e orientagdo
ao seu Gerente?

Normalmente, o Gerente de uma loja é um
profissional experiente que destacou-se
como lider ao longo de sua carreira. Logo,
ele tem condic¢oes de ajudar e orientar bem a
sua equipe na maioria das situagoes. O Ven-
dedor precisa ter consciéncia que solicitar
ajuda ndo é sindnimo de fraqueza e sim de
inteligéncia e humildade. Logo, sempre que
necessario, nao tenha receios de pedir ajuda
ao Gerente e outros Gestores. Eles existem
para lhe ajudar!

“Ndo hd equipes fracas, apenas lideres fracos.”
James Hunter, escritor e palestrante
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Dica 35

Voce tem informacgdes do seu cliente?

Dependendo da cidade, do tipo da loja e
mesmo do perfil do consumidor, um ven-
dedor pode pedir os dados do seu clien-
te (nome, telefone, e-mail, etc.) para lhe
informar sobre a chegada de novos pro-
dutos/marcas que sejam do seu agrado.
E importante registrar suas preferéncias
sobre as marcas, tipos de produtos, tama-
nho, cores e outras caracteristicas. Assim,
ajudando-o com informagodes de seu inte-
resse, vocé podera fidelizar esse cliente.

“A informagdo ¢ a matéria prima da gestdo”
Anébnimo
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Dica 36

Vocé se preocupa em reduzir
despesas da Loja?

Um bom Vendedor, normalmente, é um
profissional que também possui outras ha-
bilidades profissionais e se preocupa com o
resultado final (lucro) da loja onde trabalha.
Assim, ele tem consciéncia da necessidade
de reduzir custos fixos e variaveis e por-
tanto efetua sugestdes visando eliminar
ou diminuir despesas com energia, emba-
lagens, materiais de expediente, saldos de
estoques, eventuais roubos, etc.

“O melhor negécio do mundo é gastar
menos do que se ganha.”

Tido Maia, empresario
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Dica 37

Voceé participa das reunides na lojas

Normalmente as boas lojas fazem reu-
nides periddicas que podem ser mensais,
semanais ou até mesmo didrias, desde que
sejam curtas e objetivas. Essa é uma boa
oportunidade para o Vendedor se manifes-
tar, compartilhando informacoes percebi-
das junto aos clientes, bem como citando
eventuais problemas ou mesmo efetuando
sugestoes sobre marcas e produtos. Estas
reunioes também podem servir para se efe-
tuar treinamentos.

“Quem tem muitas prioridades
acaba por ter nenhuma.”

Vicente Falconi, escritor e consultor
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Dica 38

Vocé leu o livro “O Voo da Cobra”?

O primeiro livro que escrevi foi “O Voo da
Cobra”, onde compartilhei um pouco das
minhas experiéncias profissionais e contei
a histéria do inicio da marca Cobra D’agua.
Em varios capitulos enfatizei a importancia
do empresario ser um verdadeiro empreen-
dedor, atuando com muita iniciativa, persis-
téncia e sendo otimista. Este livro esta dispo-
nivel para vocé e para o lojista, com download
gratis no site www.lucasizoton.com.br.

“Se vocé ndo puder voar, corra. Se ndo puder
correr, ande. Se ndo puder andar, rasteje, mas
continue em frente de qualquer jeito.”

Martin Luther King, pastor e ativista
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Dica 39

Voceé participa ativamente
de eventos de Vendas?

Uma atividade importante de desenvolvi-
mento pessoal e profissional de um Vende-
dor é a sua participacao em Convengoes e
Seminarios de Vendas bem como Encontros
e Reunides que visam gerar conhecimentos
e melhorar a sua performance de vendas.
O Vendedor precisa se preparar para estes
eventos, participar de forma ativa, opinando,
questionando e sempre efetuando sugestoes
de melhorias para o desempenho na loja.

“Ndo é o mais forte da espécie que sobreuive, nem o mais
inteligente. E o que melhor se adapta as mudangas.”

Charles Darwin, naturalista britdnico

64 LUCAS IZOTON - SEJA UM COBRA NAS VENDAS@



Dica 40

Vocé contribul para reduzir
a inadimpléncia da loja?

Nos tempos atuais, nao basta ao vende-
dor apenas vender. £ importante que ele
também participe com ac¢des que possam
melhorar o resultado da loja, inclusive vi-
sando reduzir possiveis inadimpléncias dos
clientes. Se um Vendedor perceber atitudes
no cliente que possam ser suspeitas ou que
possam gerar uma inadimpléncia futura, é
Importante que ele acione o Gerente evitan-
do assim perdas para a loja.

“Ndo adianta vender, se ndo receber.”
Ditado Varejista
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Voceé fala com o cliente como
se ele fosse um amigo?

Se vender é construir relacionamentos e sa-
tisfazer as necessidades dos clientes, é im-
portante que o Vendedor trate o cliente com
respeito, mas ao mesmo tempo, como se ele
fosse um grande amigo. Assim, com tom de
voz adequado e demonstrando afetividade,
o Vendedor podera gerar no cliente um bom
nivel de confianca facilitando as vendas.
Lembre-se sempre que clientes diferentes
necessitam de atendimentos diferentes.

“Os clientes compram pelas razées deles, ndo pelas suas.”
Orvel Ray Wilson
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Vocé ouve os seus clientes?

Um Vendedor precisa ouvir o cliente para
poder conhecer melhor suas expectativas
e desejos, tendo assim condicoes de pro-
porcionar-lhe um bom atendimento, con-
cretizando a venda e buscando a sua fide-
lizacao. Lembre-se de que as pessoas nao
falam apenas com palavras e é importante
estar atento a todas as expressoes corpo-
rais do seu cliente. Ouga primeiro o cliente
e, depois, fale. Assim, vocé o conquistara!

“Um dos melhores modos de persuadir os outros
¢ com os teus ouvidos, escutando-os.”

Dean Rusk, diplomata e estadista americano
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Vocé se coloca no lugar do cliente?

Empatia é a capacidade de se compreender o
sentimento ou a reagao das outras pessoas,
imaginando-se nas mesmas circunstancias.
E importante que o cliente saiba que pode
contar com o Vendedor como aliado e con-
fiar nele, bem como nas suas informacoes.
Nunca se esquega que pessoas compram
algo de pessoas e que, se houver empatia,
eventuais objecoes podem ser contornadas
e a venda sera realizada. Seja empatico!

“Paz, amor e empatia.”
Kurt Cobain, fundador da banda Nirvana
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Vocé se comunica bem
com seus clientes?

Uma boa comunicacao é fundamental para
se concretizar vendas: seja natural, ouga as
pessoas olhando-as nos olhos, fique atento,
seja empatico, conheca bem a marca e seus
produtos, fale de forma pausada e segura,
evite gesticulagdes excessivas, cumpri-
mente as pessoas, comporte-se com humil-
dade, seja bem-humorado e tenha sempre
um permanente sorriso nos labios. Comu-
nicar-se, de forma adequada, é essencial
para se obter sucesso nas vendas.

“Comunicagdo ndo é o que vocé diz.
E o0 que os outros entendem.”
Duda Mendonga, publicitdrio
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Vocé demonstra os beneficios
da marca e de cada produto?

Quando o Vendedor conhece bem a mar-
ca Cobra D’agua e os seus produtos, mais
capacitado ele estara para poder ter bons
argumentos de venda, demonstrando os
beneficios tangiveis do produto e os intan-
giveis da propria marca. Quando o cliente
recebe informacgoes importantes sobre os
beneficios do produto e da marca, menos ele
pensara no prego e mais proximo estara da
decisao de comprar. Boas informacoes esti-
mulam vendas!

“Um beneficio dd resposta a um beneficio.”
Confticio, filésofo chinés
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Vocé atende os clientes
com entusiasmo?

A etimologia da palavra entusiasmo (do
grego en + theos, literalmente “em Deus”)
significa ter Deus dentro de si. Uma pessoa
entusiasmada tem mais disposi¢ao para
enfrentar desafios, transmite confianca e
alegria a quem esta a sua volta. Um Ven-
dedor entusiasmado e sorridente tem mais
chances de concretizar uma venda pois o
seu comportamento contagia o cliente e o
estimula a fechar a venda. Atenda ao cliente
sempre entusiasmado!

“O entusiasmo é a maior forga da alma. Conserva-o e
nunca te faltard poder para conseguires o que desejas.”

Napoledo Bonaparte, politico e militar
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Voce tem foco no cliente
quando o estd atendendo?

E fundamental que o Vendedor tenha foco
no cliente quando estiver atendendo-o. E
necessario estar concentrado no seu atendi-
mento, evitando executar outras atividades
simultaneas. O cliente precisa perceber que
€ o centro de suas atencoes e que voceé esta
buscando a melhor solucao para o proble-
ma dele. Enfim, dé a maxima atencao para
o seu cliente durante o atendimento, am-
pliando assim o volume de vendas.

“Vocé ndo pode confiar em seus olhos quando
sua imaginagdo estd fora de foco.”
Mark Twain, escritor americano
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Vocé da atencdo verdadeira
ao seu cliente?

Nao basta ser apenas educado com o cliente.
E necessério proporcionar uma real atencdo
para ele durante o atendimento. Lembre-se
que atender é servir e buscar a solugao para
o cliente que estd a sua frente. Ele deseja
algo e vocé precisa prestar-lhe um atendi-
mento profissional e afetuoso que se con-
cretize em venda. Evite fazer outras agoes
como atender telefone, usar midias sociais
e efetuar conversas em paralelo.

“Um cliente pode até ndo gostar do lugar,
mas poderd amar o atendimento.”

Paulo Samuel, palestrante
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Vocé surpreende o seu cliente?

Satisfazer um cliente é atender suas expec-
tativas. Encantar um cliente é superar es-
tas expectativas. Ja surpreender um cliente
é oferecer-lhe algo totalmente inesperado e
nao previsto. Alguma coisa surpreendente!
Como os clientes sao diferentes uns dos
outros, procure buscar e adotar alternati-
vas de atendimento e servigos que possam
realmente surpreende-los. Reflita: O que
vocé tem feito de especial e diferente para
os clientes de sua loja?

“Temos de fazer o melhor que podemos.Esta é a
nossa sagrada responsabilidade humana.”

Albert Einstein, fisico alemdo
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Vocé consegue identificar o
estilo (perfil) do seu cliente?

Apesar de existirem dezenas de perfis de
clientes, alguns especialistas preferem
classifica-los em apenas dois grupos: os
detalhistas e os praticos. Os detalhistas,
por natureza, necessitam de muitas in-
formacoes da marca e seus produtos para
decidirem. Ja os praticos querem menos
informacodes, mais agilidade e sao mais ob-
jetivos na compra. O desafio é vocé conse-
guir diferenciar um do outro, facilitando
assim o atendimento.

“A coisa mais importante na comunicagdo
€ ouvir o que ndo estd sendo dito.”

Peter Drucker, escritor e professor
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Vocé opina sobre a vitrine da loja?

Avitrine é uma grande ferramenta de comu-
nicacao e vendas de uma loja, podendo gerar
bons resultados através do aumento do flu-
x0 de potenciais clientes. Um bom Vendedor
analisa a vitrine da loja, verifica o seu nivel
de atratividade e, quando necessario, efetua
sugestoes de melhorias, de forma educada,
para o vitrinista ou o seu gerente ou ainda
para o lojista. Sempre que possivel, sugira
looks da marca Cobra D’agua.

“Quem ndo se comunica, se trumbica.”
Chacrinha, apresentador de TV

76 LUCAS IZOTON - SEJA UM COBRA NAS VENDAS@



Dica 52

Voceé é paciente no
atendimento aos clientes?

Muitas vezes, um Vendedor atende edu-
cadamente o cliente e este ndo compra
nada. Também é normal o cliente ocupar
por muito tempo o Vendedor e também
dizer que nao gostou de nenhum modelo.
A paciéncia é uma virtude dos bons ven-
dedores. Logo, trate bem todos os clientes
e aceite atender com simpatia aqueles que
nao decidem com rapidez. Tenha paciéncia
e vocé serd recompensado, no futuro.

“Todas as falhas humanas provém da impaciéncia.”
Franz Kafka, escritor tcheco
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Vocé sugere produtos
adicionais ao cliente?

Um dos indicadores de desempenho de um
Vendedor é o ticket médio em numero de pe-
cas vendidas e mesmo em valor (R$). E impor-
tante que o Vendedor sempre ofereca produ-
tos adicionais, durante o atendimento, nao
se importando com os seus valores. Quem
sabe o limite do poder de compra é o pro-
prio cliente e ndo o Vendedor. Vocé pode se
surpreender quando o cliente escolher varias
pecas e/ou produtos de maior valor agregado.

“Pessoas ndo gostam que alguém venda
para elas, mas amam comprar.”

Jeffrey Gitomer, empresadrio e escritor
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Vocé olha os seus clientes nos olhos?

Dizem que, através dos olhos, transmiti-
mos o que estd em nossa alma. Logo o olhar
pode e deve ser usado como uma grande
ferramenta alavancadora de vendas. Se o
Vendedor estiver sendo verdadeiro, através
do seu olhar brilhante, podera transmitir
ao cliente a sensacao de acolhimento, de
interesse em atender as suas necessidades.
Portanto, olhe nos olhos quem vocé estiver
atendendo. Um olhar diz muito!

“Voceé é tdo brilhante quanto o brilho
que hd em teus olhos.”

Khallyl Rodrigo, poeta
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Voce sorr1 para os seus clientes?

Lembre-se que um cliente quer mais do
que comprar um produto ou uma marca.
Ele quer uma experiéncia positiva, algo que
proporcione bons negocios e tudo comeca
com um belo sorriso espontdneo por parte
do Vendedor. Seja simpatico, tenha entu-
siasmo, demonstre alegria durante todo o
atendimento. Certamente, vocé tera mais
chances de concretizar uma boa venda.
Sorrir nao lhe custa nada!

“O sorriso enriquece os recebedores
sem empobrecer os doadores.”

Mario Quintana, poeta e jornalista
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Voceé masca chiclete quando
atende um cliente?

O cliente d4 muita importancia ao atendi-
mento do Vendedor, muitas vezes mais que
a qualidade do proéprio produto e da ima-
gem da marca a ser comprada. Uma das
maiores criticas do consumidor é quando
encontra um Vendedor mascando chicletes,
0 que gera uma impressao negativa. Além
do mascar chicletes, outros habitos inde-
sejaveis sao: uso de éculos escuros, limpar
ou roer unhas, estalar dedos, cocar-se, etc.

“O que eu falar de mim vai fazer alguma diferenca?
O ser humano sempre julga pela aparéncia mesmo!”

Nick Lima, pensador
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Vocé mente para o cliente?

Vender é construir relacionamentos sauda-
veis logo ndo é possivel existir mentiras pois
é melhor perder uma venda do que perder o
cliente. Atualmente o cliente percebe facil e
nao se ilude mais com argumentos falsos e
mesmo frases prontas. E fundamental que
o Vendedor esteja preparado para explicar,
de forma clara e correta, a marca e seus
produtos. Mentir pode gerar perda da credi-
bilidade do Vendedor e da prépria loja.

“Nenhum homem tem a memdria tdo boa para
se tornar um mentiroso bem sucedido.”

Abrahan Lincoln, ex-presidente dos EUA
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Vocé abandona o cliente
que estd atendendo?

O cliente quer ser o centro das atencoes do
Vendedor e fica muito chateado quando, du-
rante o atendimento, é abandonado enquan-
to este se ocupa de outras coisas ou mesmo
vai executar outras atividades. E importan-
te que o Vendedor tenha foco permanente
neste cliente e procure descobrir quais sao
as suas reais necessidades e desejos. Assim,
serd muito mais facil concretizar a venda e
fidelizar o cliente.

“O cliente tem sempre razdo.”
H. Selfridge, empreendedor varejista
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Voce faz sugestdes para o cliente?

Um bom Vendedor tem credibilidade peran-
te o cliente e por isso este o ouve e confia
nos seus argumentos e informagoes sobre a
marca e produtos que estao sendo apresen-
tados. Apos ouvir o cliente e descobrir suas
reais necessidades, o Vendedor podera fazer
entdo sugestoes que atendam aos anseios
do cliente, agindo como um verdadeiro con-
sultor de moda. O cliente precisa perceber
que o Vendedor quer realmente ajuda-lo.

“Se ndo tomares conta do teu cliente, alguém tomard.”
Antonio Cardoso Filho, escritor
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Voceé mostra interesse pelo seu cliente?

O Vendedor, sempre sorridente, precisa
abordar o cliente desejando-lhe um “bom
dia” e demonstrando interesse verdadeiro
na sua satisfacao e ndao somente na venda
em si. Converse com o cliente como se ele
fosse seu amigo, ouca-o, identifique suas
necessidades e fale das caracteristicas das
marcas e dos produtos que possam aten-
dé-lo, despertando a sua curiosidade. A
partir dai, a venda é uma consequéncia!

“Se trabalhar sé por dinheiro nunca o vai conseguir,
mas se gosta do que faz e coloca os clientes
sempre em primeiro lugar, o sucesso serd seu.”

Ray Kroc, fundador da McDonald’s

@sem UM COBRA NAS VENDAS - LUCAS IZOTON 85



Dica 61

Vocé parabeniza e agradece
ao cliente pela compra?

Um cliente, ap6s ter fechado uma com-
pra, sente prazer e mesmo necessidade
de ter certeza que fez um bom negdcio.
Logo, quando o Vendedor o parabeniza e
também o agradece por ter adquirido pro-
dutos da loja, ele amplia a sua confianca,
sente-se melhor atendido e isso pode gerar
mais fidelidade. Parabenizar e agradecer
ao cliente é uma excelente atitude de pds-
-venda que precisa ser praticada sempre.

“Faca um cliente, ndo uma venda.”
Katherine Barchetti, empresdria do varejo
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Vocé aciona seus clientes
pelas midias sociais?

As novas tecnologias e alternativas digitais
de relacionamento mantém as pessoas co-
nectadas, o que facilita a abordagem dos
atuais e potenciais futuros clientes. O Ven-
dedor, sempre que possivel, e principal-
mente nos momentos de menor movimento
na loja, pode de forma adequada enviar in-
formacodes que sejam de interesse dos con-
sumidores. Algumas alternativas de midias
sao WhatsApp, Facebook, e-mails, etc.

“As pessoas ndo compram por razdes ldgicas,
elas compram por razdes emocionais.”

Zig Ziglar, escritor e palestrante
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Voce se identifica no primetro contato?

E importante que o vendedor se identifi-
que e tenha uma abordagem para o cliente
que facilite e estimule um dialogo. Pode ser
algo do tipo: “Bom Dia! Meu nome é fula-
no e o seu? Seja bem-vindo em nossa loja,
vocé ja a conhecia? Terei o maximo prazer
em apresentar nossas marcas e produtos
para vocé”. Se vender é construir relacio-
namentos, conhecer o nome de quem esta
conversando conosco é fundamental.

“Vender é ajudar! Vender é servir!”
José Ricardo Noronha, escritor e consultor
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Vocé atende o cliente como ele
gostaria de ser atendido?

Lembre-se que pessoas diferentes precisam
ser tratadas de forma diferente e por isso
é importante identificar o perfil do clien-
te que vocé ira atender. Logo, nao trate um
cliente como vocé gostaria de ser atendido.
Afinal, o cliente, pode nao ser como voce.
Atenda entao o cliente como ele gostaria de
ser atendido, fazendo com que esse atendi-
mento seja ainda mais especial, persona-
lizado e adequado. Isso é fidelizar cliente!

“A nossa felicidade serd proporcional em relacdo
a felicidade que fizermos para os outros”

Allan Kardec, professor e escritor
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Seus clientes indicam amigos
para comprar com vocé?

Quando um cliente fica muito satisfeito
com o atendimento de uma loja e de um
determinado Vendedor, é possivel que ele o
indique para seu circulo de relacionamento.
Assim, é importantissimo que o cliente saia
encantado com o seu atendimento. Se ade-
quado, solicite vocé mesmo indicagoes ao
cliente. Lembre-se que a propaganda boca
a boca no varejo é ainda uma excelente al-
ternativa de divulgacao.

“Motivagdo € a arte de fazer as pessoas fazerem o que
vocé quer que elas fagam porque elas o querem fazer.”

Dwight Eisenhower, ex-presidente dos EUA
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Vocé cumpre o que prometeu ao cliente?

O cliente precisa ter a maxima confianca
no Vendedor que lhe atende e este precisa
adotar habitos e posturas que fagcam por
merecer esta confianca. E importantissimo
que o Vendedor s6 prometa aquilo que te-
nha condicoes de cumprir, escrevendo em
sua agenda todas as suas eventuais “pro-
messas” e executando as acoes necessarias
para entregar o prometido. Lembre-se que
o cliente precisa de um Consultor de Moda
profissional e confidvel.

“Devemos ter boa memdria para sermos capazes
de cumprir as promessas que fazemos.”

Friedrich Nietzsche, filésofo e poeta alemdo

@sem UM COBRA NAS VENDAS - LUCAS IZOTON 91



Dica 67

Vocé da respostas rapidas
e objetivas ao cliente?

O mundo dos negédcios exige respostas rapi-
das e imediatas pois todos tem a conscién-
cia da necessidade de se praticar o senso
de urgéncia visando agilizar as tomadas
de decisao. Os Vendedores precisam pro-
porcionar aos clientes respostas precisas
e ageis sobre as suas solicitacoes e ques-
tionamentos, mostrando assim todo o seu
profissionalismo. E importantissimo tam-
bém acionar o Gerente com rapidez para
solucionar eventuais problemas.

“O problema do cliente também é nosso problema.”
Rangel Alves de Souza, palestrante
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Vocé acessa videos de
vendas no Youtube?

O wwuw.youtube.com é um site que permite
que seus usudrios carreguem e comparti-
lhem videos, de forma gratuita, em formato
digital com diversos temas. Vocé encontra-
ra milhares de videos que ensinam técni-
cas de vendas e que estao disponiveis em
portugués. A propria marca Cobra D’agua
possui quase uma centena de videos sobre
o varejo. Digite na pesquisa o nome Gobra
D’agua ou o0 meu nome Lucas Izoton que
vocé encontrara varias opgoes.

“Vender bem se resume a um tinico Talento:
o de saber se relacionar com o cliente.”

Jay Leno, comediante e entrevistador
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Vocé é um vendedor “grudento”?

E importante que o Vendedor mantenha
um contato e uma comunicacao adequa-
da junto ao cliente. Poucos consumidores
gostam de um vendedor “grudento”, que se
mantenha muito préximo, seja insistente
em demasia, virando chato ou mesmo que
nao tenha “desconfiometro”. Os diversos
tipos de perfis dos clientes desejam que
seu espaco seja respeitado. Resumindo:
seja préximo o suficiente, sem exageros,
sem incomodar.

“Respeite o tempo do cliente, mas estabeleca sempre
uma boa razdo para que eles venham falar com vocé.”

Keith Rosen, escritor e instrutor
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Vocé sugere novas alternativas
para o cliente?

E comum um cliente questionar ou lhe pe-
dir um produto que nao esta disponivel na
loja. £ importante que o Vendedor lhe ofe-
reca alternativas de referéncias que possam
substituir, de forma adequada, a primeira
opcao do cliente. Ao longo da conversa, o
vendedor certamente conseguird identificar
suas reais necessidades e propor novas boas
alternativas. Sempre informe a Geréncia as
sugestoes deste cliente. Pode ser uma boa
ideia, onde todos lucrarao!

“Sabe quem é o melhor vendedor do mundo?
O cliente satisfeito. Ele vende sua marca,
produto e ndo cobra comissdo”

Roger Stankewski, escritor e palestrante
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Voceé faz pdés-venda junto
aos seus clientes?

E importante o Vendedor praticar acdes
de poés-venda para garantir a fidelidade
do cliente visando novas compras. Vocé
pode, dependendo do nivel de relaciona-
mento, perguntar (via telefone, e-mail,
torpedo, WhatsApp, Skype, etc.) se ele fi-
cou satisfeito com a compra, agradecer a
confianca, checar se estd tudo correto e se
ele precisa de algo mais. E fundamental
que o cliente sinta que vocé se importa
verdadeiramente com ele.

“O pds-venda é um diferencial
competitivo para o vendedor.”
Wanderley Cintra, palestrante e consultor
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Voce sabe fechar a venda?

Muitas vezes um Vendedor perde a ven-
da e o cliente deixa de comprar porque
faltou um pequeno incentivo, ou seja, um
“empurrao” final do préprio vendedor. As
vezes, ele precisa fazer perguntas sim-
ples e objetivas do tipo: “Vocé quer a cor
vermelha ou azul? Quer dividir no cartao
em quantas vezes?”. Isso pode ser deci-
sivo para a compra ser efetivada. Tenha
alternativas de fechamento para cada
tipo de situacao.

“Trate de vender, ndo de falar. Sempre que
falar muito, vocé ndo estd vendendo.”

Robert Nadeau, professor e psicoterapeuta
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Voceé é realista nos elogios?

As pessoas gostam de ser elogiadas, mas é
fundamental que o elogio seja sincero. Os
clientes sabem identificar quando um Ven-
dedor faz um elogio padrao, algo ja decora-
do e que serve para tudo e todos. Evite isso!
Faca observacoes delicadas, personalizadas,
justas e realistas. Nao engane o cliente, pois
mais tarde ele podera descobrir a realidade
e perder a confianca em vocé, no seu traba-
lho e na prépria loja.

“A critica nem sempre constréi, mas
0 elogio nunca destréi.”

Wallison Souza, jornalista
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Vocé sabia que o cliente é mais exigente
com o atendimento que com o produto?

Pesquisas no Brasil mostram que o cliente é
mais exigente com a qualidade nos servicos
(por exemplo, o atendimento do Vendedor)
do que propriamente com o produto em si.
Ele reclama muito mais do atendimento da
loja e do Vendedor do que com eventuais fa-
lhas nos produtos recebidos. Essa informa-
cdo € um grande alerta para os Vendedores
aperfeicoarem os seus servicos. Atender
com alta qualidade é fundamental!

“O trabalho sem amor é escraviddo.”
Madre Teresa de Calcutd, missiondria indiana
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Vocé trata bem os clientes
que reclamam?

Vocé sabia que os clientes que reclamam
nos ajudam muito? Afinal, quando um
cliente mostra que nao estd satisfeito com
0 nosso atendimento ou mesmo a nossa
loja, ele esta nos ajudando a melhorar. Por
isso é importante que o Vendedor ouca as
reclamacoes, busque conhecer os detalhes
de eventuais falhas, peca desculpas, comu-
nique imediatamente a Geréncia e comece
a procurar solugoes. Se resolver o problema,
certamente mantera o cliente.

“Cliente satisfeito é igual a mais 1, cliente
insatisfeito é igual a menos 10.”

Hudson Gomes, consultor
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Dica 76

Vocé leu o livro “Gerenciando
e Lucrando no Varejo™?

Tempos atras, escrevi o livro “Gerencian-
do e Lucrando no Varejo” com dezenas
de dicas para que um lojista possa apli-
car no seu negocio, sendo que o mesmo
esta disponivel para download gratis no
site www.lucasizoton.com.br. Vocé encontra-
ra uma série de sugestoes para a gestao
do varejo de moda, facilitando o planeja-
mento e as vendas da loja. Que tal ler e
recomendar ao seu gerente e lojista?

“A diferenca entre o possivel e 0 impossivel
estd na vontade humana.”

Louis Pasteur, cientista francés
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Dica 77

Vocé sugere expor a marca
Cobra D'agua na loja?

As vendas de uma marca em uma loja
multimarca dependem de varios fatores,
sendo fundamental que os seus produtos
permanecam expostos nas vitrines e ara-
ras. Logo, uma das atividades do Vendedor
é estimular o lojista e o gerente a coloca-
rem os produtos da marca Gobra D’agua
em pontos estratégicos e bem visiveis para
o consumidor. Lembre-se que produtos em
caixas, gavetas ou no estoque nao sao vis-
tos e portanto nao sao vendidos.

“Todo bom desempenho comeca com objetivos claros.”
Ken Blanchard, escritor
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Dica 78

Vocé usa as midias soclais para
Interagir com os clientes?

E fundamental uma boa comunicacio en-
tre o Vendedor e seus clientes. Atualmente,
as tecnologias digitais nos proporcionam
contatos imediatos sem custo ou mesmo
de baixo custo via midias sociais. Logo, o
Vendedor precisa ter o habito de usar va-
rias alternativas como Facebook, WhatsApp,
Skype, Torpedos, e-mail, Instagram e muitos
outros. Lembre-se que vender é conectar-se
e relacionar-se com pessoas.

“Redes Sociais sdo canais de relacionamentos.
Relacionamentos sédo negécios disfarcados.”

André Damasceno, especialista em marketing
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Dica 79

Voce transmite alegria para os clientes?

O varejo de moda é baseado em alegria e
por isso os clientes esperam que os Ven-
dedores os recebam com um sorriso es-
pontaneo nos ladbios e muita simpatia. Os
consumidores nao querem apenas comprar
um produto de uma determinada marca e
sim vivenciar uma experiéncia agradavel e
prazerosa com a equipe de vendas da loja.
Lembre que um bom relacionamento pode
comecar com um belo sorriso e um atendi-
mento de 6timo nivel.

“Ndo é o empregador quem paga
os saldrios, mas o cliente.”
Henry Ford, fundador da Ford
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Dica 80

Vocé sugere marcas e
produtos para a loja?

O Vendedor, ao atender diariamente um
grande numero de clientes, consegue per-
ceber suas preferéncias e desejos, identifi-
cando marcas e produtos que sao de seu
interesse e que muitas vezes nao existem
na loja. Logo é importante que o Vende-
dor compartilhe essas informagoes com o
Gerente e/ou o Comprador, possibilitando
compras de marcas e produtos que atraiam
clientes e possam ter um bom giro.

“Ndo hd nada como um sonho para criar o futuro.”
Victor Hugo, poeta francés
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Dica 81

Vocé aprende com Vendedores
de outras lojas?

E normal que Vendedores de lojas diferentes
conversem entre si e mesmo tenham rela-
cionamentos de amizade. Essa convivéncia
pode ser bastante util para a troca de ex-
periéncias e mesmo aprendizados de novas
técnicas de atendimento ao cliente. Muitas
vezes, conversas informais com colegas de
trabalho podem se constituir em um bom
treinamento com resultados vantajosos para
ambas as partes e respectivas lojas.

“Os clientes compram pelas razées deles, ndo pelas suas.”
Orvel Ray Wilson, escritor e professor
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Dica 82

Voceé participa dos treinamentos
com fornecedores?

As marcas que fornecem para a sua loja po-
dem proporcionar bons treinamentos para
toda a equipe, compartilhando as tendén-
clas da Colecao, seus principais produtos,
caracteristicas técnicas e principalmente
histérias da propria marca. Para que isso
ocorra € necessario que o Gerente ou o Lo-
jista acione o Representante Comercial que
lhe atende ou mesmo contatar a area de
marketing das marcas.

“Insanidade é continuar fazendo sempre a
mesma coisa e esperar resultados diferentes.”

Albert Einsten, fisico alemdo
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Dica 83

Vocé busca informagdes sobre
as marcas que vende?

Conhecer bem as marcas e produtos existen-
tes na loja é uma atitude fundamental para
um Vendedor ser bem-sucedido na sua pro-
fissdo. Portanto, é desejavel que vocé e toda
equipe da loja navegue nos sites, Facebook e
outras midias sociais da marca, conhecendo
suas colecoes, tendéncias e grupos de pro-
dutos. Assim, vocé tera fortes argumentos
para concretizar vendas. Que tal iniciar pelo
www.cobradagua.com.br?

“O homem deve criar oportunidades,
ndo somente encontra-las.”

Francis Bacon, politico e filésofo francés

108 LUCAS IZOTON - SEJA UM COBRA NAS VENDAS@



Dica 84

Vocé aprende com 0s
Vendedores Campedes?

Vender exige aprendizado continuo e me-
lhorias constantes. Uma forma pratica,
barata e rapida de aumentar os seus co-
nhecimentos e ampliar as suas vendas é
observar os comportamentos e atitudes
dos colegas que estejam vendendo mais
que vocé. Procure analisar os detalhes do
atendimento e nao tenha receios de pedir
ajuda e orientacao, seja aos seus colegas da
equipe ou mesmo ao seu Gerente. Aplique
sempre os conhecimentos adquiridos.

“Ndo encontre um defeito, encontre uma solugdo.”
Henry Ford, fundador da Ford
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Dica 85

Vocé tem boa postura fisica?

Dentro da loja, evite ficar encostado ou
apoiado em balcoes, araras, prateleiras
ou mesmo paredes e portas. Uma postu-
ra fisica inadequada pode gerar uma ma
impressao ao cliente e este ter uma ideia
equivocada que vocé nao esta com vontade
de trabalhar e nem atender os consumido-
res. E importante que vocé se posicione no
interior da loja em um local estratégico que
permita ter boa visao e atender de maneira
satisfatéria os clientes.

“Marketing é criar uma marca e fixd-la
na mente de possiveis clientes.”

Al Ries, escritor e consultor
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Dica 86

Vocé se comporta como um
Vendedor Consultor?

A maioria dos clientes gosta de comprar com
um Vendedor que, na pratica, atue como
um Consultor de Moda e Varejo. Assim eles
recebem informacoes detalhadas dos pro-
dutos e das marcas e ainda conhecem suas
principais caracteristicas técnicas e benefi-
cios. Quando o Vendedor conhece o que esta
vendendo, ele consegue adotar um didlogo
Interativo que amplia a confian¢a do consu-
midor e o ajuda a definir a venda.

“Eu gosto do impossivel, porque ld
a concorréncia é menor.”

Walt Disney, cineasta e empreendedor
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Dica 87

Vocé conhece a “Matematica”
das suas Vendas?

O volume diario de suas vendas em uma loja
pode ser avaliado por uma férmula mate-
matica como: “Vendas = n° de clientes que vocé
atendeu x Taxa de Conversdo (%) x n° médio de
pecas compradas por cliente (Ticket Médio) x Preco
Unitdrio Médio das pecas”. Logo, € importante
que vocé atenda ao maior nimero possivel
de clientes, tenha uma boa taxa de Conver-
sao, estimule o consumidor a comprar um
maior nimero de produtos e com valor agre-
gado (precos mais caros).

“O futuro ndo existe, realmente.
Ele é criado por nds, no presente.”

Leon Tolstoy, escritor russo
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Dica 88

Vocé presta servigos
adicionais ao cliente?

Quando o cliente procurar determinado
produto ou marca que vocé nao tem na loja
e nem consegue localizar em uma filial pré-
pria, procure oferecer-lhe algo similar que
também atenda as suas necessidades. Se,
mesmo assim, nao foi possivel atender ao
desejo do cliente, é importante demonstrar
boa vontade. Anote os seus dados, registre
esta solicitacao e quando chegar o produto
escolhido, avise-o. Certamente vocé estara
fidelizando este cliente.

“No meio da dificuldade encontra-se a oportunidade.”
Albert Einstein, fisico alemdo
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Conclusao

Espero que este pequeno Livreto, elaborado de forma
sintética e objetiva, possa ajudar de forma pratica os
nossos parceiros Vendedores de lojas no dia a dia de
suas atividades.

A nossa intencao foi contribuir para que eles possam
melhorar suas performances de venda e, como em-
preendedores que sao, consigam alcancar uma melhor
rentabilidade e proporcionar a eles proprios e suas fami-
lias uma melhor qualidade de vida.

E fundamental que os assuntos aqui abordados estimu-
lem o Vendedor a reavaliar os seus hébitos e procedi-
mentos profissionais pois, muitas vezes, o que deu certo
no passado ndo necessariamente se adequara ao pre-
sente e mesmo ao futuro.

O mundo e principalmente o varejo brasileiro estdao em
permanente mudancga, exigindo de todos nés agdes
mais inovadoras e rapidas. O Vendedor precisa evoluir e
estar preparado para estes novos tempos.

E, finalmente, lembre-se da frase que diz: “Sucesso sé
vem antes do Trabalho no dicionario!”.

Que DEUS abencoe vocé e sua familia! Sucesso!
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Anotacoes
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“Vender é construir relacionamentos
e satisfazer as necessidades dos clientes gy

Lucas Izoton
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