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EDITORIAL

A pandemia trouxe desafios para a economia e em particular
para as relacdes pessoais.

As empresas foram e estdo a ser testadas em termos de liqui-
dez financeira e, consequentemente, pediram maiores esforcos
as suas equipas de sales que agora, mais do que nunca, tém a
tarefa manter uma faturacao elevada.

Neste contexto, a Michael Page criou um ebook com o objeti-
vo de questionar a evolucéo das funcdes de sales e o conceito
de “SMART SELLING”, identificando competéncias e estratégias
emergentes nesta nova era em que tudo parece ser “remoto”.

Em nome de toda a diviséo de Sales & Marketing do PageGroup,
desejo-lhe uma boa leitura.

Alvaro Fernandez

Alvaro Fernandez
Managing Director Michael
Page Portugal



CENARIO: DESAFIOS DE
REMOTE SALES NO NOVO
NORMAL

Smart selling: Como a interacao com o cliente foi alterada de
forma a adaptar-se ao novo cenario pdés-confinamento

Durante o Ultimo ano assistimos a uma mudanca nas atividades econémicas para o formato
online e as vendas nao foram excecao: de facto, nos Estados Unidos fala-se na transicao
de “venda” para “disponibilizagao de servigos”.

“Esta € uma mudanca sem retorno: as empresas parecem ter compreendido que este fe-
nomeno nao deve ser contrariado, mas sim explorado para que seja vantajoso, ao inserirem
nas suas equipas perfis com as competéncias mais adequadas a nova era do “remote
selling” afirma Teresa Froes, Manager na Michael Page Sales & Marketing.

O smart selling € um processo de sales que tem a capacidade de gerir e dominar a informa-
¢ao e o tempo de acesso do utilizador através de uma estratégia planeada cuidadosamente
que deve considerar as diferentes frequéncias de interacdo com o cliente, assim como a
utilizacao adequada de ferramentas digitais e tecnologicas.

Nao existem duvidas de que a perspetiva de smart selling transformou o processo de aquisi-
¢ao de clientes, mas como podem 0s comerciais adaptar-se a nova abordagem ao cliente?

Os perfis comerciais — historicamente — estavam relutantes face ao digital como parte in-
tegrante do processo de sales. Mas 0s Sales Managers que se focaram e investiram sempre
nas relagdes pessoais estabelecidas com os clientes fizeram uma revisao das suas estra-
tégias e competéncias para implementar a componente online”, comenta Sofia Montalvo,
Associate Manager da Michael Page Sales & Marketing.



A era p6s-Covid levou os perfis comerciais a desenvolver novas competéncias técnicas
para serem bem-sucedidos em processos de vendas completamente digitalizados. Entre os
elementos distintivos de smart selling existe a abordagem virtual ao cliente (a comecar na
primeira reuniao com o mesmo). Isto levou a uma perda da possibilidade de utilizar uma co-
municagao nao verbal com os clientes, surgindo a necessidade de maior foco no conteudo
que 0s comerciais pretendem transmitir ao seu interlocutor.

Como gerir o smart selling

De uma perspetiva de smart selling, a preparacao de reunides com clientes tornou-se um
fator critico para o sucesso, em conjunto com as competéncias de IT que permitem ter a
melhor utilizacao das ferramentas disponiveis.

“Em particular, tornou-se essencial escolher os conteudos que devem ser transmitidos na
primeira abordagem ao cliente: devem ser mais direcionados e adaptados as necessidades
reais e areas de interesse do interlocutor. A devida utilizacao do CRM tornou-se fundamen-
tal para a fase final da customizacao.” indica Maria Joao Quelhas, Manager da Michael
Page Sales & Marketing.

“Assim, nao utilize apresentacdes standard, especialmente numa primeira reuniao com um
cliente, e reserve um espaco para documentos ad hoc criados especialmente para cada
reuniao individual. Apesar de parecer banal, atualmente as empresas devem investir nas
melhores tecnologias de audio e video para melhorar a qualidade da interagcado com 0s
seus potenciais clientes. Caso contrario é provavel que o0s esforgcos e otimizagéo de custos
que o remote selling assegura sejam perdidos”, afirma a manager.
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“Neste contexto, a necessidade de mudar a modalidade altera a estratégia de abordagem
ao cliente, de forma a motiva-lo. E fundamental criar contetido video adequado e eficaz para
esta nova interacdo com o cliente, tendo a capacidade de suscitar emog¢oes e criar empatia
no interlocutor numa perspetiva de smart selling. Esta também confirmado por um estudo
recente da Zoom que o video com qualidade consegue obter 82% mais confianca do que
outros formatos” conclui Maria Jodao Quelhas.

O “smart seller” deve possuir diferentes competéncias como:

¢ Gestao das equipas de sales (como ocorria anteriormente);
¢ Abordagem flexivel ao cliente;

e Captacao presencial de novos clientes;

¢ Gestao de remote sales;

¢ Gestao remota de clientes ja adquiridos.

E importante investir nas competéncias necessarias para o desenvolvimento de perfis co-
merciais de sucesso, que terao a capacidade de gerir vendas tanto presencialmente (sobre-
tudo para captar novos clientes) como remotamente (especialmente para gerir os clientes
existentes).

Assim, o remote selling apresenta situacoes particularmente desafiantes para as empresas e
0S Seus comerciais: apenas 0s profissionais preparados para 0 novo normal terao a capaci-
dade de ultrapassar esses desafios e irdo tentar adquirir todas as competéncias essenciais
para responder as necessidades dos novos clientes digitais.

Smart Selling: para que clientes pode ser mais eficaz

Neste momento surge uma reflexao sobre o remote selling: em que casos podera ser uma
solucao util e conveniente para abordar o cliente e quando se torna a venda presencial
novamente preferivel? Neste contexto, que empresas irdo restruturar o seu negoécio dando
destague ao remote selling comparativamente a vendas presenciais e quem passara para
vendas exclusivamente remotas?

“Cada empresa ira enfrentar a nova abordagem de sales e ira interpretar o “novo normal”
de uma forma diferente, tentando desenvolver a sua nova versao” afirma Filipa Silva, Se-
nior Consultant da Michael Page Sales & Marketing.

Assim, podem ser adotadas diferentes formas de abordar os clientes, desde que sejam
baseadas em trés principios fundamentais:

1. Investimento adequado no apoio tecnoldégico: as empresas obtiveram uma otima
aprendizagem desta pandemia, nomeadamente a dar continuidade ao investimento na ino-
vacao e tecnologia que podem simplificar os processos do seu negocio;

2. Mindset digital: ¢ essencial que uma cultura corporativa de trabalho digital esteja pre-
sente a um nivel organizacional e de formacéo de RH;
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3. Nova estrutura para os processos de sales: As empresas portuguesas nao po-
dem regressar totalmente a realidade antes da pandemia. Devem sim estruturar os novos
processos de vendas de forma a estarem idealizados e adequados as novas necessidades
dos utilizadores.

A abordagem 2.0 ao cliente ira necessitar de um investimento financeiro significativo e as
empresas, antes de o fazerem, podem refletir sobre o possivel retorno destas operacdes.
Embora n&o exista uma resposta univoca a questao “Quando é o remote selling uma abor-
dagem de vendas conveniente?” é importante considerar, primeiramente, que 0 processo
de compra € completamente decidido pelo cliente e requer hoje em dia um elevado nivel
de customizacéo. As novas geracdes de consumidores redefiniram o perimetro do marke-
ting gragas a um acesso quase ilimitado a web, impulsionando a importancia das avalia-
coes e referéncias de clientes e colegas.

Por um lado, o mundo B2C esta dominado pelo e-commerce que se tornou a solugéo de
single sale, com a diminuicao da importancia das lojas fisicas; este setor parece mover-se
a um ritmo de diminuicao constante no acesso a lojas face ao crescimento significativo do
trafico online.

Por outro lado, o segmento B2B passou por mudangas mais complexas nos processos
de vendas, com o recurso ao account-based Marketing e a afirmacao do influencer marke-
ting. Devemos destacar que os clientes B2B pretendem estar envolvidos pessoalmente
num processo de compras de multicanal cada vez eficiente (e hibrido entre offline e online).

Num contexto tdo multifacetado, o papel do Sales Manager moderno néo pode excluir
algum conhecimento e competéncias de marketing digital. Estes profissionais devem ter
uma forte experiéncia em CRM, na utilizacdo das principais plataformas sociais, assim
como na utilizacao de videoconferéncias.

A venda presencial provavelmente ndo ira desaparecer e continuara a ter o seu valor,
especialmente para perfis especificos de clientes que “irao preferir um aperto de mao a um
clique no rato do computador”. Como resultado, as figuras comerciais ndo vao desapare-
cer, mas tornar-se-ao profissionais com competéncias técnicas mais solidas, o que lhes ira
permitir realizar vendas a nivel global, a partir de uma Unica localizacao.




NOVAS COMPETENCIAS

PARA UMA EQUIPA DE SALES
DE SUCESSO

A figura do Sales Director alterou-se profundamente no ultimo ano: n&o sé se desenvolve-
ram nNovos canais de sales e processos de aquisicao de clientes, como ocorreu uma mudan-
ca nas competéncias necessarias para as equipas de vendas, para que estas se possam
adaptar as novas necessidades dos consumidores:

e Comunicacao eficaz: num
momento em que a comunica-
cao eficaz € muito importante,
0s smart sellers devem saber
como fazé-lo através de ferra-
mentas estratégicas e plata-
formas de comunicacao virtual
(Skype, Zoom). Em acréscimo,
as novas tecnologias fornecem
novas formas de comunicar e
interagir com o interlocutor: o
Sales Director (e em geral todas
as figuras na area de sales) deve
saber qual a plataforma a esco-
lher e como utiliza-la, respeitan-
do a “netiquette”.

¢ Mindset Digital: a capacidade
de adaptacado a mudanca e de
trabalhar com comportamentos
integrados com a evolucao tec-
nolégica tornou-se fundamen-
tal. Com este mindset, o retailer
consegue desenvolver todas as
soft skills necessarias para abor-
dar a mudanca proativamente;

e Storytelling visual: os do-
cumentos de apresentacao de
projetos devem ser o mais elo-
quentes possivel, tendo a capa-
cidade de despertar emocoes.
E precisamente por este motivo
que € essencial que entre as
competéncias dos smart sellers
se incluam a capacidade de criar
slides eficazes e memoraveis e
de escrever de uma forma efi-
ciente e persuasiva.



No contexto tao dindmico que estamos a viver, a figura do Sales Manager tornou-se muito
mais relevante. E importante mencionar algumas das competéncias de um Sales Director:

* Formacao de equipas: a pri-
meira tarefa € a formacao dos
proéprios recursos, impulsionan-
do a transicdo de um sistema
de vendas presencial para smart
selling. Trata-se de um percur-
so de crescimento, feito através
da aquisicao de novas compe-
téncias e um exemplo do que o
Sales Director deve disponibilizar
aos seus colaboradores;

¢ Identificar a abordagem
mais adequada baseada no
cliente: numa era pos-Covid, 0
cliente necessita de ter uma ex-
periéncia de compra totalmente
especializada e o Sales Director
deve ser o primeiro promotor de
uma abordagem personalizada
ao cliente. De facto, com base
no produto oferecido e nos seus
habitos, deve ser disponibilizado
a cada utilizador um processo
presencial ou de smart selling;

¢ Personal updating: é impor-
tante recordar que o Sales Direc-
tor é o primeiro representante de
uma empresa (juntamente com
outras figuras de management),
devendo estar constantemente
atualizado relativamente a utiliza-
cao de ferramentas de apoio as
vendas.

Concluindo, € adequado enfatizar a importancia do papel de um Sales Director no processo
de transicao de vendas presenciais para uma forma completamente orientada para
smart selling: neste sentido, o seu apoio, competéncias e visdo estratégica podem ser
cruciais para o sucesso deste passo importante para a equipa.




ESTRATEGIAS E FERRAMENTAS
PARA 0 FUTURO
DAS ENTREVISTAS

2020 foi um ano de muitas adversidades, mas também de inovacao e aprendizagens, espe-
cialmente para as empresas que reinventaram as suas formas de gerir as relacdes com 0s
clientes. A rapidez da reacao das empresas e profissionais foi impressionante.

Desde o inicio da pandemia que as empresas previram a inevitavel reducao da faturacao,
com a impossibilidade de realizar reunides comerciais presenciais. Contudo, a utilizacéo
de multiplos canais alterativos foi fundamental para manter as relacées comerciais e limitar
as perdas de faturacdo. Quanto maior o numero de canais alternativos utilizados (telefone,
email, SMS, videoconferéncias...), melhor foi a resiliéncia e capacidade de adaptacéo.

Por outro lado, a interacao digital induziu alteracdes profundas no comportamento dos ven-
dedores e implicou o desenvolvimento de novas competéncias sociais e técnicas, como:

¢ Aprendizagem de novas tecnologias;

e Uma melhor preparacao do conteudo das reunides para aumentar a eficiéncia;
¢ Utilizacao de materiais novos e diferentes do passado;

e Compromisso para uma melhor interacao com colegas internos;

* Necessidade de atualizar os processos de trabalho de back office.

Como reagiram as empresas? O que implementaram para su-
portar os esforcos das networks?

Como indicamos, a resposta das empresas foi de um modo geral organica e estruturada
focando a sua acao na melhoria de 4 pontos fundamentais:

¢ Ferramentas disponibilizadas aos colaboradores e clientes;
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¢ Adaptacao dos processos de trabalho;

¢ Ativacao de processos de formacao/desenvolvimento de competéncias;

¢ Alteracao dos processos de gestao de desempenho.

Como recrutadores lideres com uma rede global, possuimos uma extensa base de dados
com o0s melhores profissionais para levarem o seu negocio ao proximo nivel, ajudando-o a
ter vantagem competitiva.

Entre em contacto com um dos nossos
consultores especializados para uma
conversa confidencial sobre como
podemos ajuda-lo a encontrar o melhor
talento com as competéncias certas.

Michael Page Lisboa e Sul

Avenida Liberdade, n. 180 A, 3° Andar
1250-146 Lisboa

Portugal

Telefone: +351 21 041 91 00

Fax: +351 21 395 13 52

Email: lisboa@michaelpage.pt

Michael Page Porto

Avenida da Boavista, n.° 1837, Escritoério 7.3
4100-133 Porto

Portugal

Telefone : +351 22 120 43 60

Fax: +351 21 395 13 52

Email: porto@michaelpage.pt
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