As suas relacdes profissionais sao
suficientemente fortes para sobreviver a
tempos de crise?

WILSON LEARNING®

Independentemente da sua inddstria,
provavelmente a maioria dos seus clientes
estdo a adiar projectos e a analisar formas
para reduzir custos. Deste modo, torna-se
extremamente  desafiante  conseguir
novos negdcios quando as organizagbes
cortam despesas e utilizam processos de
licitacdo para conseguir melhores precos
junto dos fornecedores.

E entdo uma boa altura para a analisar as
competéncias de relacionamento das
equipas. As relacbes actuais com os
clientes serdo fortes o suficiente para
sobreviverem as vicissitudes econdmicas
dos dias de hoje? As suas equipas de
vendas conseguem  aproveitar  as
caracteristicas pessoais e da organizagao,
de modo a tornar as suas relagOes
profissionais “a prova da concorréncia’?
Construir  ligagdes duradouras com
clientes requer  dois  tipos de
competéncias distintas, focadas em dois
tipos de relagdes distintas.

A IMPORTANCIA DE RELAQ@ES COM “r
pequeno”

O primeiro tipo de relagbes é baseado em
ligagbes interpessoais entre vendedor/
comprador. Estas relacdes podem ser
vistas como ligacbes de “r pequeno”. Sdo
alicercadas na capacidade do Profissional
de Vendas em demonstrar credibilidade e
competéncia enquanto consultor.

Ao longo do tempo, transacgdes rentdveis
e constantes demonstracdes de foco no

Cliente produz relacdes pessoais fortes,
que se tornam um bem valioso. Os
Clientes sentem-se seguros face a
rentabilidade, baixo risco pessoal e evitam
0 desgaste de experimentar novos
fornecedores. Também sabem que podem
contar com o Profissional de Vendas para
proteger os seus interesses, responder
rapidamente a necessidades especiais e a
oferecer resultados de negdcio rentaveis.

Os clientes tornam-se altamente adversos
a perder estes beneficios e sentem-se
inclinados a resistir a ofertas de desconto
e reducbes de preco da concorréncia.
Mesmo quando os contactos pessoais sdo
reduzidos devido a cortes orcamentais, o
cliente lembrar-se-d e voltarda a fazer
negdcio, assim que puder, com aqueles
que conhece e confia.

O verdadeiro beneficio do relacionamento
ocorre quando os Profissionais de Vendas
desenvolvem uma rede de contactos,
dentro da organizacdo do cliente, com as
pessoas certas. Com uma multiplicidade
de contactos que véem o Profissional de
Vendas como um parceiro de negdcio de
confianga, entdo a informacdo interna é
partilhada e essas pessoas transformam-se
defensores da relacdo. O Profissional de
Vendas receberd um aviso prévio de
oportunidades de negdcio e avisos criticos
quando as eventuais decisbes sao
susceptiveis de afectar negativamente o
negdcio.
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Por outro lado, se estas relacdes sao fracas
ou se forem negligenciadas, deixardao de
oferecer qualquer proteccdao contra a
concorréncia. No pior dos casos, por
exemplo, quando os prazos nao foram
cumpridos, as preocupacdes do cliente ndo
sdo abordadas, pode, de facto, abrir as
portas a concorréncia. E uma vez perdido
esse negdcio, ele desaparece de vez.

Poderd parecer elementar, mas para

construir fortes relacdes de “r pequeno” é

fundamental que o Profissional de Vendas

consiga:

v' Estabelecer credibilidade.

v" Construir confianga.

v" Demonstrar o valor da relagdo com o
cliente em cada interacg¢ao que faz.

v"ldentificar as pessoas certas na
Organizacao cliente.

V' Estar totalmente empenhado e ser
capaz de descobrir os interesses e
preocupacdes de cada cliente.

A IMPORTANCIA DE RELAQOES com “R
grande”

Por muito importantes que sejam as
relacbes de “r pequeno”, estas podem ser
vulnerdveis a promogoes, reorganizagdes e
downsizing, especialmente durante estes
tempos de crise econdmica, em que o0s
clientes alteram as suas politicas, estruturas,
processos de tomada de decisao e
orcamentos.

Outro tipo de relacionamento ainda mais
poderoso e impulsionador é aquele que
existe ao nivel do business-to-business -
outro tipo de ligagdo a que podemos
chamar de “R grande”. Uma relagdo de “R
grande” transcende os lagos dos individuos.
Estas baseiam-se em beneficios de negdcio
altamente valorizados, porque estao
alinhados com a estratégia de negdcio do
cliente e com os seus factores criticos de
sucesso.
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Por exemplo, uma organiza¢ao que oferece aos
seus clientes solu¢cbes de alta tecnologia
poderad estar verdadeiramente preocupada com
a direc¢ao do departamento de Inovagao e
Desenvolvimento e com as competéncias
técnicas dos seus fornecedores. Uma vez que
compradores de “R grande” tém relacbes a
longo prazo e elevados riscos, pretendem
compreender a estratégia de marketing e de
produtos dos seus fornecedores, visto que
dependem também da sua estabilidade e
previsibilidade. Apesar de continuarem a se
preocupar com factores como preco e opgoes
de entrega, as empresas com relagdes “R
grande” estdo a "comprar uma empresa", ndo
apenas um produto.

Como nem todos os clientes tém o potencial
para desenvolver relacdes de “R grande”, as
equipas de vendas precisam saber como
identificar estes clientes de elevado valor, como
aceder ao seu potencial e posicionarem-se e
estabelecerem uma relacdo “R grande”. Isto
requer perspicacia de negdcio e recolha de
informacdo, quer interna quer externa.
Especificamente, devem desenvolver as
competéncias que lhes permitam:

v Realmente compreender as solucbes e
processos do cliente.

v" Analisar o mercado do cliente e a sua
estratégia.

V" Verificar e articular os objectivos a longo
prazo do cliente e as prioridades que guiam
o0 processo de decisdo no topo da
organizacao.
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“Construir ligacdes
duradouras com
clientes requer dois
conjuntos distintos
de competéncias
focadas em dois
tipos distintos de

rela¢des.”’

O passo seguinte é saber como criar
alinhamento entre o modo como esta
seleccao de clientes realiza negdcio e o
modo como a nossa organizacdo realiza
negécio com eles. Uma vez este
alinhamento esteja solidificado, serd
necessario muito mais que um simples
desconto de 10% para quebrar uma
ligacdo “R grande”.

EM SUMA...

Nos dias de hoje, todas as organizagdes
procuram uma vantagem competitiva que
abra as portas a novos negdcios e que
represente uma proteccdo contra a
erosdao do mercado. Algumas estdo
concentrados em tentativas renovadas
para diferenciar a sua oferta de produto,
alguns debrucam-se sobre "a construgao
da marca", enquanto outros lutam,
através do corte do preco, para um
melhor fluxo de receitas e maior lucro.

Estas estratégias ndo funcionam para
todas as organiza¢des: apenas uma pode
ser o fornecedor com os precos mais
baixos na sua inddstria e poucas
conseguem atingir uma diferenciacao
sustentavel.

Por outro lado, relacbes fortes e
duradouras ndo estdo dependentes das
caracteristicas do produto que outras
organiza¢bes poderdo copiar ou ainda
redu¢bes de preco que poderdao
prejudicar as receitas. Assim,
relacionamentos “r pequeno” e “R
grande” oferecem uma vantagem
competitiva Unica através da entrega real
de valor de negdcio que deriva da prépria
relagdo e ndo de um produto ou prego. A
capacidade da equipa de vendas em
nivelar as ligagdes interpessoais e o
alinhamento do negdcio torna-se o
melhor e mais fidvel recurso para manter
cota de mercado e potenciar o
crescimento, mesmo num ambiente
econdmico cadtico e imprevisivel.
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Para conhecer melhor os conceitos
expressos neste artigo e como a Wilson
Learning poderad ajudar a sua organizacao
a abordar estas questbes, por favor
contacte-nos.
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