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PREFACIO

“O modo como vendemos deve mudar.”

Foi com esta frase que abri a primeira edi¢ao deste livro, e chegando nesta 32 edicao
nunca estive mais convicto.

Muitas coisas aconteceram nos ultimos dois anos, desde a primeira edigao. Escrevi
dezenas de artigos relacionados que somados alcancaram 26 mil leitores, também
pude treinar dezenas de empresas sobre este processo e método, primariamente
empresas B2B usando LinkedIn e palestrei no Social Media Week Sao Paulo 2015.

Venda social estd ganhando popularidade em diversos segmentos e industrias,
principalmente para vendas B2B (de empresa para empresas) ou negdcios de alto valor
para consumidores (como servicos financeiros, automotivos e bens imobiliarios).
Vendas diretas ja tem usado técnicas de venda social desde que a internet existe, e
ndo sabiam. Empresas B2B e B2C agora estdao adotando muitas destas técnicas assim
gue migram pra plataformas de redes sociais.

Venda social tem sido confundida algumas vezes com Vendas Online ou Social
Commerce, ha duas diferencas. Primeiro, venda social tem foco em profissionais de
vendas em vez de profissionais de marketing. Segundo, venda social tem objetivo de
cultivar relacionamentos do tipo 1 a 1 através da prdpria marca pessoal e ndo da
marca da empresa, que fica em plano de fundo neste processo.

Considere a efetividade das ligacbes e e-mails de prospec¢do. Em média dois mil e-
mails passam pelas caixas de entrada de clientes todos os dias, inclusive na sua - a
maioria delas mensagens ndo solicitadas. Um fato que temos é que 90% dos
tomadores de decisdo nao irdo comprar a partir deste tipo de contato frio. Enquanto
vocé passa um longo tempo tentando alcangar novos clientes usando métodos
tradicionais, novos métodos como a Venda Social tém se mostrado mais efetivos.

Tenha em mente que 82% de seus clientes podem ser alcangados através das midias
sociais e os préprios tomadores de decisdo, aquele em que normalmente é dificil
chegar sem indicacdo estdo online usando nas mesmas redes sociais que vocé, como
LinkedIn, a maior rede social profissional. [1] [3]

Este livro apresenta o que é necessario para avancar na era das Vendas 2.0 no Brasil.
Algumas tarefas parecem trabalho para o departamento de marketing, mas ndo se
engane, sdo tarefas para vocé empreendedor, diretor, gerente e profissional envolvido
com os negécios e vendas da empresa.

No mundo das Vendas 2.0 cada profissional envolvido em vendas é responsavel por
sua prépria marca pessoal, conteudo e relacionamentos.

O que pessoas dizem sobre vocé? O que faz pessoas se referirem a vocé? O que vocé
faz diferente? Esta é sua marca pessoal.

Vocé precisa administrar sua marca pessoal, entdo ela irad trabalhar para vocé e ndo
contra vocé. Com a exposicao nas redes sociais sua marca pessoal é largamente
disseminada de forma muito mais rapida do que antes.

Vivemos em um mundo transparente. Antes, seus clientes possuiam apenas o
endereco do site da sua empresa, agora eles tém as redes sociais. Do outro lado da



linha seu cliente pode procurar por seu perfil nas redes sociais e digitar seu nome no
Google. Humanos sao curiosos. Nés queremos saber exatamente com quem estamos
tratando.

Goste ou ndo, sua marca pessoal precisa ser estabelecida. Cada vez mais vendemos
servicos e produtos intangiveis e como resultado pessoas tendem a comprar somente
estabelecendo confian¢a antes, e somente sua marca pode fazer isto. [2]

Ao terminar de ler este livro vocé estara pronto para iniciar sua jornada na era das
vendas 2.0, aplicando a Venda Social, desde estabelecer a sua marca pessoal, como

encontrar e engajar novos clientes visando desenvolver relacionamentos como parte
do processo de vendas nas plataformas de redes sociais mais usadas no Brasil.

INTRODUCAO

Antes de estender a Venda Social devemos entender a Web 2.0 que habilitou as
Vendas 2.0.

Web 2.0 é um termo popularizado a partir de 2004 pela empresa americana O'Reilly
Media[1] para designar a geracao de comunidade e servigos, com o marco de uso das

plataformas de redes sociais, blogs e a Tecnologia da Informacdo como servico.

O movimento das Vendas 2.0 se refere a usar as ferramentas da Web 2.0 no processo
de vendas. [2]

ANTIGO MODELO DE VENDAS NOVO MODELO DE VENDAS

REDES SOCIAIS

DEMONSTRACAD QUALIFICAR
DE VENDAS LEADS

E quase impossivel ignorar o impacto que as redes sociais estdo causando nas vendas.
Muito do networking feito pessoalmente em eventos e conferéncias agora acontecem
online, principalmente indica¢des por conhecidos e amigos que estdo conectados
conosco.

A realidade é que profissionais de vendas que ignoram as redes sociais ndo vendem
efetivamente como poderiam, inclusive perdem 45% mais oportunidades de negdcio e
49% das chances de bater as metas [2 .

O comportamento do consumidor mudou. O novo consumidor é ocupado, tem um
smartphone, mas esta conectado. Vocé pode se identificar como o novo consumidor
pois também compramos.



Este novo perfil tras um consumidor que pode encontrar qualquer informacdo que
quiser usando o Google, usando sites de compara¢ao ou ainda pedindo indicacdo de
sua propria rede social. Eles podem conversar sobre seu produto e concorrente antes
mesmo de conversar com um representante de vendas.

65% € a importancia das redes
sociais no ciclo de compra do
consumidor brasileiro.

Pesquisa OgilvyOne www slideshare net/OgihnWiwithe-future-

of-sell visitado em 13/02/2015

Antes pesquisar para comprar costumava ser extremamente demorado, especialmente
no em business-to-business (B2B) — comércio de empresa para empresa. A internet e
as redes sociais mudaram isto, mas foi pra melhor. Agora, quando um cliente esta
considerando fazer uma compra, ele pode descobrir tudo o que quer saber com
apenas algumas pesquisas. E por isto que, de acordo com um relatério de 2012 da
Corporate Executive Board 57% de todas as decisGes de compra sdo feitas antes que
haja qualquer envolvimento de um representante de vendas.

Além disso, o comprador ndo tem mais uma razdo para chamar um profissional de
vendas durante a fase de pesquisa, ele tem a internet ao lado dele e pode pesquisar e
saber tudo de vocé e da empresa. Um estudo da IBM Preference Study mostrou que
cold calls sao 97% das vezes ineficazes, e este nUmero tém aumentado 7% a cada ano
desde 2010. Faz sentido, tenho acompanhado através de CRM de vendas de grandes
clientes, que a taxa por aqui tem sido de 1% de conversdo desde 2014.

N3o se assuste com o termo cold call, em traducao livre liga¢cdo fria, € um método de
prospeccdo de ligar para um possivel cliente sem qualquer consentimento do mesmo,
sem qualquer contato prévio. E praticamente encontrar um nimero na lista telefonica,
impresso promocional ou site da empresa e ligar a fim de oferecer seu
produto/servico.

Vamos nos passar um pouco do outro lado da linha.

Se nds, como clientes podemos encontrar toda informacdo inicial que quisermos na
internet e estamos ocupados com diversos projetos e tarefas para concluir ao longo do
dia. Como seria atender uma ligacdo de um “estranho” que interrompe nosso
trabalho? O quanto dariamos importancia a esta ligacdo? Teriamos a esperanca de que
aquela ligacdo poderia terminar todos os nossos projetos e tarefas do dia? Nao
mesmo.

Entdo como nds, como clientes nos sentiriamos sobre atender esta ligacdo? Pense
nisto.

A tendéncia é o NAO, muitas vezes sem antes ouvir a oferta que poderia ser uma barra
de ouro (é claro que ndo, até porque ninguém paga o almoc¢o de ninguém - ndo de
graca), mas quem atende normalmente a uma cold call sequer se dispGe a ouvir sua
proposta.



Sabe por que rejeitamos mensagens de vendas por telefone?

A Psicologia por tras da Cold Call

Durante as Ultimas décadas, desde o final dos anos 80 quando as operac¢des de
telemarketing se expandiram no Brasil, iniciamos o habito de rejeitar qualquer tipo de
mensagem vendedora direta por telefone, um dos motivos é o critério pelo qual se
iniciavam estas ligacdes, normalmente ndo sabiam nossas preferéncias de consumo,
nosso nome, sexo, e outros dados demogréficos (a ndo ser pelo préprio DDD), entdo
seguiam proferindo scripts prontos cheios de perguntas a partir da tela de um
computador, o que causava enorme desconforto na comunicacdo. Outro motivo é que
a maioria das ofertas nos tomava tempo e ndo eram nada interessantes, e isto criou o
senso de que todas as préximas ligagcdes também seriam chatas e vendedoras.

Assim passamos a ignora-las automaticamente. O psicélogo B. F. Skinner, teorizou em
seu trabalho o que chamamos de condicionamento operante, que é aquele em que
alguém aprende um comportamento como resultado de recompensas e punigdes. Ele
pode ser dividido em quatro tipos:

Reforgo positivo: ocorre quando um comportamento é reforcado e a probabilidade de
se repetir aumenta por ter uma condicao positiva como resultado.

Reforgo negativo: um comportamento reforgado a fim de evitar ou interromper uma
condicdo negativa

Punigao: ocorre quando um comportamento é enfraquecido porque o resultado nao
levou a uma condigdo positiva ou negativa

Extingdo: quando um comportamento é enfraquecido porque o resultado nado levou a
uma condig¢do positiva ou negativa.

Os reforgos positivos e negativos fortalecem determinado comportamento, tornando
mais provavel a sua ocorréncia, e a punicdo e extincdo enfraquece determinado
comportamento.

Isto significa que ao longo de tantas ligacGes que tomavam tempo e incomodavam,
criou-se um reforgo negativo em nosso comportamento para evitar ou interromper as
ligacGes indesejadas. E hoje isto beira a fase de extincdo, como pode ser notado nas
pesquisas de efetividade de cold calls.

_/

0 90% dos tomadores de decisdo
gﬂ / 0 nunca atendem a uma cold call

Entdo, compreenda que quando receber um NAO através de uma ligacdo fria na
maioria das vezes ndo é o que vocé disse ou tem para oferecer que esta errado, mas o
gue o ouvinte do outro lado espera antes mesmo de ouvir a sua oferta através deste
canal de comunicacgao.

Cold call funciona, mas ndo é tao efetivo quanto novos métodos, como a Venda Social.



0 QUE E VENDA SOCIAL?

Relacionamentos sempre foram componentes importantes nas vendas. Venda Social
habilita vocé a continuar estes relacionamentos na era das redes sociais na internet.

Venda Social é sobre usar as redes sociais como ferramenta de vendas.

Venda Social é uma habilidade que um profissional de vendas moderno precisa
dominar ja que pode ser aprendida e treinada.

Venda Social também é um processo, ou a melhoria dos processos de vendas
tradicionais por usar redes sociais para prospectar, qualificar, conectar e agendar mais
reunides.

Toda venda é social, isto é, uma relacdo entre humanos na sociedade. Antes mesmo
das redes sociais e até da internet, pessoas ja compravam de pessoas em diferentes
meios. O que o conceito de Venda Social, do inglés Social Selling traz é o uso do
fendbmeno das redes sociais como novo método de orientagdo nas vendas, o que inclui
prospectar, gerar leads, se relacionar, langar novos produtos e penetrar em novas

verticais levando a frente sua marca pessoal.

Agora mesmo, existem clientes em todo mundo querendo o que vocé tem para
vender. Eles possuem uma necessidade, um prazo para comprar e normalmente um
orcamento. Se vocé pudesse chegar a frente deles agora mesmo neste momento, vocé
venderia.

Claro que para chegar a frente deles neste momento vocé precisaria saber quem eles
sdo, onde estdo e como contata-los. Normalmente esta ndo seria uma tarefa facil, mas
felizmente, em um mundo socialmente conectado isto se tornou muito mais simples.

Venda social é o processo de desenvolver relacionamentos como parte do processo de
vendas. E hoje isto acontece principalmente através de redes sociais como LinkedIn,
Twitter, Facebook, Instagram e outras redes sociais, mas pode acontecer tanto online
guanto offline.

A descoberta da Venda Social

A Universidade da Columbia Britanica no Canada foi a primeira a estabelecer a ciéncia
da venda social durante pesquisa. Eles descobriram que, é mais provavel que uma
venda aconteca quando existem semelhangas entre um comprador e um vendedor.
Por exemplo, se duas pessoas torcem pelo mesmo time ou participam do mesmo
grupo social, elas estdo mais propensas a estabelecer uma conexdao. E o uso da
tecnologia social, isto é, das redes sociais podem ser usadas para descobrir estas
semelhancas, criando uma ligacdo de confianca e harmonia mais répida, esta ligacao é
também muito conhecida em PNL como Rapport.

Embora a Universidade da Columbia Britdnica tenha descoberto a ciéncia, foi Nigel
Edelshain que primeiro colocou a ciéncia em pratica e cunhou o termo vendas 2.0. O
nome veio do desenvolvimento da Web 2.0 apresentado na introducdo deste livro.
Edelshain citou em uma entrevista que ele sentia o maior problema com a venda na
fase de prospeccdo. A razdo é que muitas técnicas de vendas dos anos 90 e dos anos
2000, muitas vezes sO poderiam ser colocadas em pratica uma vez que um profissional
de vendas tivesse em contato ou estivesse em uma reunido com o cliente. Seguindo o



desenvolvimento das vendas 2.0, a social selling emergiu como uma buzzword -
entenda como uma palavra bastante popular. Sendo hoje muito mais que isto, mas
uma habilidade e um método comprovado.

Venda social se tornou ainda mais popular, ja que as empresas tém procurado
aumentar seu retorno sobre o investimento das interagdes de midia social. As equipes
de vendas dentro das organizagdes devem usar os dados de redes sociais que podem
ajuda-los a se conectar com os clientes, a fim de gerar leads mais naturais. A técnica
frequentemente se concentra em abordar potenciais clientes de uma forma menos
direta, o que significa que nao interrompa suas tarefas diarias com ligacOes frias que
dificultem a venda.

Koka Sexton, atual Head of Social Media, Member Marketing & Communications do
LinkedIn foi entrevistado e disse sobre como os vendedores podem usar as midias
sociais para alavancar suas conexdes para reunir ideias e construir relacionamentos.
Sexton afirmou que a arte da venda social é feita para acelerar muitos processos de
vendas, e ao mesmo tempo, melhorar os relacionamentos. [3

Lembre-se que quando o processo de venda social inicia online, a intencdo é sempre
conduzi-la a uma etapa seguinte que obedeca a seu processo de vendas padrao,
separei o proximo capitulo para falar melhor sobre o funil de vendas.

Ainda ndo terminou...

CONTINVE LENDOQ

Available at kindle

amazon Y
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