CURSO O PROCESSO DE
VENDAS

Nuvem do Conhecimento




Sumario

(O T ool Ty Yo e ISRV =T o o F- U SPPR 4
1. ProcCesSO A VENGAS .....eiiiiiiieiiiie ettt ettt e e s e s s e s e e s s e snneee s 4
RV R =T o To [ T PP PO PPPPOPPPRNt 4
R B LT olo 1 - V= =T o o [ PR PPR 5
IR JN =30 0] o =T o [V =P PR 5
T = o IV o o TP PR PRRPOPPPRNN 6
1.5 SUQ FOTA e e e e e e e a e 6
1.6 PrimeEira @SCala ...eeeeiiiiieeiiiieeiee ettt ettt et e s e e ae e e s bb e e e s nbeeesbeeeenans 7
1.7 PSSO @ PASSO 0O SUCESSO ...ccuuviiiiiiiiiiiiienieeesite ettt ettt et e s it et saee e sre e nneeennnees 7
1.8 FAazendo @ @bOrdagem ......ueeeeeiiiiiiiiiic e e e e e e e e e e e e e e e s e e aaarran 8
1.9 Promovendo 0 SeU Cartao de ViSIta .....cc.eeeeiieieiiiiie et 9
1.10 TACNIcas de @abOrdagem ....ccciiuuiiiiee ettt e e e e s e e e e e e sabtee e e e e e snbreeeas 9
000 I o= [P P P PPPPPPPRRPP 10
LoA2 DICAS 2 weeeeeiiiiiieiiee et e e s e e e s 11
0 3 Yo Y o =Y =T o Ot 11
0 Yo T Vo - =T o T PSPPIt 12
0 R Yo T Vo - =T o TP PRPPROt 12
I L Yo Yo Vo - = LT o o PP URPRROt 13
0 Yo Y o =Y - o Ot 14
O Yo T Vo - =T o o PSPPIt 14
119 Previna-Se ..o iuiiiiiiiiiiiiiicc s 15

Curso O Processo de Vendas



1.20 3. Apresentacao dO ProdULO ......ueeieeiiciiiiee ettt e et e e e e e etrre e e e e e e erre e e e e e e naeees 15

1.21 3. Apresentacao dO ProdULO.......eeieeieciiiiee e et ee et e e et e e e e e errae e e e e e e eare e e e e e e e nneees 16
1.22 3. Apresentacao do ProdUtO.......cccei i e e e e e e e e e e e ae e 16
1.23 4. SUPEraga0 € ODJEEOES ..cccvuuviiieeeeieciiiiee e e ettt e e e e setre e e e e e s eabe e e e e e s seeabtaeeeeesesnreaeeeesssnnsens 17
O VoY= - Yok [ Mo [l o] o} =T ol L1y P PRPRROt 17
(A YU o 1< - Yok [o Mo [l o] o J =T ol L=y U PUPROt 18
L D oF- OO P PSP OPPTPRROPNE 19
A A D I Tor- 1 PO PP TSR POPPRPPRP 19
1.28 DICA 3 ittt sttt e st st e s b e s b e s ar e s anee e 20
2 D or- I T TP P PP PPTRRTPPPPN 20
1.30 5. FECNAMENTO ..ceiiiiiiie it e s e s e e sreee s 21
1.31 5. FECNAMENTO ..eeiiiiiii ettt ettt e st e e s sb e e s eab e e e e s b ae e e s neeeeeareeeenn 21
1.32 5. FECNAMENTO ...eiitieiiee ittt sttt s e be e e sneeennee e 22
1.33 6. POS-VENAAS.....eeuiiiiieiiieeitte ettt ettt sttt et be e e bttt s be e e be e e ne e e eneeenbeeenne 23
1,34 6. POS-VENAAS. ....eeiutietie ittt ettt et e e bt e sttt e be e e be e e bt e e bt e e bt e e be e e ne e e naneenbeeenns 23
1.35 6. POS-VENUAS....ceiiiiiiieiiiiieeiiee ettt ettt e st s bt e e et e e e s bt e e s sabe e e s aaree e e s beeeesneeeeaareeeean 24
1.36 6. POS-VENAAS.....coiuiiiiieiiieitteetee ettt st sttt et e e be e e nneeennee e 25
1.37 CONFEIENCIA -.eeuteeiiiieetee ettt ettt et e st e e st esbeeesneeesneeenbeeenns 25
1.38 CONFEIENCIA ..eeuteeitieiiee ettt ettt et ettt e e s bt e sttt e bt e s beeebeeenneeesneeenneeenns 26
1.39 CONFOIENCIA coouuveeeeeiiie ettt ettt st e s bt e e st e e s abe e e saabeeesabeeesanbaeessaneeesansaeenan 26
1.40 CONTEIENCIA -.eeerieiiieeiie ettt sttt e e st e s b e e s b e e sneeeemeeesneeennenenne 27
1.40 CONFEIENCIA wveeutieiiieiiee ittt sttt e st e e bt e st e e sbeeenseeesneeennenenns 27
1.42 CONFEIENCIA -.eeutieiutieeiee ittt ettt ettt e e s bt e ettt e bt e s beesabeeeaneeesnneenneeenns 28
T Sl 0] o1 =T =1 ol - TP UPUPPPPOTRP 28

Curso O Processo de Vendas



1.44 O SUPOItE COMEICIAl cuuviriiiii it e e e et e e e e e et a e e e e e eeabeaeeeeeeennsens 29

1.45 O SUPOItE COMEICIAl c.uuviiiieeiiciiiiee et e e e et e e e e e et ra e e e e e seareaeeeeeeennees 29
NS O B VT oo T o (= ole] g 1= (ol - SRt 30
LLA7 POUSANUO .teiiiiiieeiiiee ettt ettt sttt ettt e sttt e st e e e sttt e e sabbeeesabbeeesabbeessabbeeesabbaeesnreessnraeenns 30
L1LA8 RESUMO.cciiiiiiiiiiiiiii ittt s a e e s s ba s s e e s s saaa s 31

Curso O Processo de Vendas



O processo de vendas

1. Processo de Vendas

1.1 Vai Voando

Notes:
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1.2 Decolagem

\%i voando

APRESENTA

Notes:

1.3 Embarque

Embarque na formacao

O processo de vendas

Curso O Processo de Vendas



1.4 Boas-vindas

PROCESSO DE VENDAS

Notes:

1.5 Sua rota

PROCESSO DE VENDAS

Sua rota

Este curso foi preparado para ter escala em um capitulo.

\\ 7
~ 4
~ 7
~ 7
~ -

seal5tet -

—— — -

Capitulo |
Processo de vendas

SAIR
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1.6 Primeira escala

PROCESSO DE VENDAS

Primeira escala

Capitulo |

O PROCESSO DE VENDAS

Neste curso vamos abordar o
processo de vendas, pois quanto
mais preparado vocé estiver no
atendimento ao cliente, mais
conseguira auxilia-lo na decisao de
compra.

Notes:

1.7 Passo a Passo do Sucesso

PROCESSO DE VENDAS

Conhecendo o passo a passo do sucesso

Para realizar uma venda em que o cliente fique satisfeito com o
produto/servi¢o adquirido, é necessario seguir alguns passos:

3. Apresentacio do

Prodite 5. Fechamento

|. Abordagem

2. Sondagem 4. Superacio de
Objecdes

6. Pés-vendas

Notes:
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1.8 Fazendo a abordagem

PROCESSO DE VENDAS

Fazendo a abordagem

Na abordagem, o mais importante é conseguir estabelecer uma
relacao de empatia com o cliente. Essa relacao faz com que o
cliente acredite no discurso da empresa.

Mas como fazer isso!?
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1.9 Promovendo o seu cartdo de visita

PROCESSO DE VENDAS

Promovendo o seu cartio de visita

Cada um acha a sua maneira,

mas fica uma dica: manter
uma aparéncia alegre e
receptiva colabora muito
nesse processo!

Notes:

1.10 Técnicas de abordagem

PROCESSO DE VENDAS

Instigando o seu cliente

Além disso, algumas a¢coes podem ajudar nesse processo, como:

Vocé ja comprou com a gente?
Ja conhece o nosso sistema?

Ofereca agua

Relembre o nome do cliente e sempre chame ele pelo nome

Faga ele se sentir o mais a vontade possivel

Notes:

Curso O Processo de Vendas



1.11 Dicas

PROCESSO DE VENDAS
Dica

/\ Uma forma utilizada hoje em dia de
estabelecer empatia e atrair os clientes
~ a agéncia é por meio das redes sociais,

como, o Facebook e o WhatsApp.

Notes:
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1.12 Dicas 2

PROCESSO DE VENDAS
Dica

/\\ Ter uma agenda com o nome, telefone
e o produto de interesse do seu
= cliente, ajuda a direcionar a
comunicagao na divulgacao da sua
agéncia.

SAIR

1.13 2. Sondagem

PROCESSO DE VENDAS

Os desejos do cliente

ok

Para fechar a venda com o cliente, é importante saber o
desejo dele.

A forma mais simples de conseguir essa resposta € fazer
perguntas de forma direta, como por exemplo:

* Ja viajou de aviao?

Se o cliente respondeu que sim: Foi tudo bem?

Il
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1.14 2. Sondagem

PROCESSO DE VENDAS

Os desejos do cliente

Se o cliente nunca viajou, ofereca suporte para ele, como por
exemplo, a realizacao do chek-in.

Outra dica interessante, é prestar consultoria.

Se vocé vender aéreo e o seu cliente precisar de transporte
rodovidrio para chegar até ao aeroporto, vocé pode aproveitar
e oferecer este produto para ele também.

i ’ -

1.15 2. Sondagem

PROCESSO DE VENDAS

Comprometimento

15 A
Demonstrar ao cliente que se importa com ele garante um

| Y

comprometimento da empresa, e, na maioria das vezes, o
fechamento da venda.

Notes:
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1.16 2. Sondagem

PROCESSO DE VENDAS

= - ~- -

Atendendo ao desejo do cliente

SN W0 W
-

- la ~

Quando o cliente chega a agéncia, ele tem um desejo: o de viajar.

U™

Por isso, nao devemos deixar ele ir embora

sem atender as suas necessidades!
A 3

Notes:
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1.17 2. Sondagem

PROCESSO DE VENDAS

Aumentando o desejo do cliente

i, < LI -
Para instigar mais ainda a necessidade deste cliente, uma forma
interessante para fechar a venda é ter amostras de fotos do destino
escolhido, que pode ser impressa ou gravada no seu computador.

Notes:

1.18 2. Sondagem

PROCESSO DE VENDAS

Atencio na orientagio

Se o passageiro tiver
compromisso com data
fixa, por exemplo, o

casamento de um parente

querido, o ideal é que ele se

programe para chegar ao -~
destino na véspera ou -...ﬂ,;,.__, o]

com algumas horas de

antecedéncia.

Notes:
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1.19 Previna-se

PROCESSO DE VENDAS

Minimizando os imprevistos

Apesar de o transporte aéreo ser eficiente e
confidvel, existem problemas externos que

podem acarretar atrasos e cancelamentos,

como fenédmenos climiticos e questoes ==
de seguranca.

Assim como no transporte aéreo, no
transporte rodoviario podem
acontecer imprevistos, por isso
oriente o seu cliente e evite
transtornos.

PROCESSO DE VENDAS

Apresentando o seu produto

R\

Sabendo que o cliente
tem uma
expectativa e uma
urgéncia em
resolvé-la, este é o
momento de
apresentar as
possibilidades existentes
dentro do que o cliente
deseja.
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1.21 3. Apresentag¢do do produto

PROCESSO DE VENDAS

Apresentando o seu produto

Para instigar a decisao do cliente, demonstre o
- produto de maneira clara, direta e solucione as
dlavidas necessdrias.

1.22 3. Apresentag¢do do produto

PROCESSO DE VENDAS

Instigando o cliente

Para que sua conversa nao se

transforme em um monélogo, pois
isso afasta o cliente de vocé, fale de
forma descontraida, criando
perguntas que o estimulem a
participar e se envolver.
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1.23 4. Superagdo de objegoes

PROCESSO DE VENDAS

Superacio de objecoes

Durante a venda, a parte
mais sensivel é quando o
cliente comeca a apresentar
objecoes, ou seja, as
dividas.

Esse é o momento em que o
vendedor precisa mostrar
seu “repertério” de
argumentagoes.

Notes:

e Facilita o processo de pagamento, pois ndo ha necessidade do envio de documentagao.

1.24 4. Superagdo de objegoes

PROCESSO DE VENDAS

Superacio de objecoes

O mais importante ¢é saber que, se seu cliente colocou uma
objecdo, provavelmente ele tem a intencao de comprar e s6 nao
fara isso se vocé nao tirar a diavida dele.
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Notes:

¢ Facilita o processo de pagamento, pois ndo ha necessidade do envio de documentagdo.

1.25 4. Superagdo de objegcoes

PROCESSO DE VENDAS

Superacao de objecoes
Por esse motivo, é muito importante vocé conhecer

profundamente seu produto, pois esse conhecimento lhe dard |
segurancga para argumentar sobre as objegoes.

Utilize o seu conhecimento sobre produto, regras tarifirias e
conhecimento do mercado aéreo com o seu cliente!

- N-V' -

Notes:

¢ Facilita o processo de pagamento, pois ndo ha necessidade do envio de documentagdo.
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1.26 Dica

PROCESSO DE VENDAS

Se o cliente comprar sua passagem com

pelo menos 4 meses de antecedéncia, as
chances de conseguir precos mais
atraentes aumentam;

Notes:

e Facilita o processo de pagamento, pois ndo ha necessidade do envio de documentacao.

1.27 Dica 2

PROCESSO DE VENDAS

Uma outra possibilidade Pesquisar voos
para o fim da noite ou para o inicio da
madrugada,;
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1.28 Dica 3

PROCESSO DE VENDAS

Geralmente é mais vantajoso comprar
passagens de ida e volta e procurar ficar

no local por pelo menos |0 dias;

As tercas, as quartas e os sabados a tarde
e os domingos pela manha s3ao boas
opgoes de datas;

1.29 Dica 4

PROCESSO DE VENDAS

Em feriados, se possivel, é melhor viajar
com | ou 2 dias de antecedéncia;

Aproveite a baixa temporada.
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1.30 5. Fechamento

PROCESSO DE VENDAS

Fechamento

Neste momento da conversa, vocé ja percorreu os demais
processos da venda e precisa simplesmente efetiva-la!

O cliente que deseja viajar geralmente passa pelos seguintes
estdgios durante o processo de compra:

SAIR

Notes:

e Facilita o processo de pagamento, pois ndo ha necessidade do envio de documentagao.

1.31 5. Fechamento

LN -'\

d |- A necessidade natural de ir a um determinado destino (ele
chega a agéncia com esse desejo);

2- A emocao gerada durante o atendimento (transmite a
sensacao de que a agéncia se importa com ele);

3- A urgéncia de comprar a passagem para visitar seus
familiares (permite a argumentacao quanto a
instabilidade de precos).

AR
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Notes:

¢ Facilita o processo de pagamento, pois ndo ha necessidade do envio de documentagdo.

1.32 5. Fechamento

PROCESSO DE VENDAS

Fechamento

Para que o cliente decida, deixe ele com a sensacdao de que vai
perder alguma condicao especial se nao fechar a compra no
momento em que estd na agéncia.

“Acabei de consultar e s6 tem mais
dois lugares nesse preco”;

“As passagens nao tem prego fixo e
podem sofrer alteracio a
qualquer momento”.

Notes:

e Facilita o processo de pagamento, pois ndo ha necessidade do envio de documentagdo.
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1.33 6. Pos-vendas

PROCESSO DE VENDAS

Po6s-vendas

Mesmo apés o : Nesse contato, pode ser que
fechamento da venda, é o cliente tenha davidas

importante manter um relacionadas a viagem, e,
contato com o cliente, \ caso vocé nao saiba
pois isso demonstra que a responder de prontidao,
empresa se importa com busque a informacao para
a sua satisfagao. ) K retornar a ele assim que

' possivel.

Notes:

e Facilita o processo de pagamento, pois ndo ha necessidade do envio de documentacao.

1.34 6. Pos-vendas

PROCESSO DE VENDAS

& LA

Para controlar esses contatos, crie uma agenda dos seus
clientes. Isso também é uma forma de divulgar boas ofertas;

2. Clientes tém propensao a divulgar a empresa e os seus servigos
para parentes e amigos, portanto incentive-o a realizar essa
pratica;
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Notes:

¢ Facilita o processo de pagamento, pois ndo ha necessidade do envio de documentagdo.

1.35 6. Pos-vendas

PROCESSO DE VENDAS

Dicas

r
»Z:

3. Mantenha contato com seu cliente antes, durante e depois da

viagem;

4. Esse processo é fundamental para construir uma relacao
duradoura e de sucesso.

Notes:

e Facilita o processo de pagamento, pois ndo ha necessidade do envio de documentagdo.
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1.36 6. Pos-vendas

PROCESSO DE VENDAS

Lembre-se

Vendas nao fechadas na hora podem ser vendas no futuro, por
isso mantenha sua agenda em dia!

e Facilita o processo de pagamento, pois ndo ha necessidade do envio de documentacao.

1.37 Conferéncia

PROCESSO DE VENDAS
O processo de conferéncia
Ap6s realizar o processo sistémico da venda, é importante que

vocé confira com o seu cliente os dados principais, como
nome, data e horério da viagem, partida e chegada do voo.
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1.38 Conferéncia

PROCESSO DE VENDAS

O processo de conferéncia

Na Vai Voando, esse processo é fundamental para garantir uma
venda correta e sem pendéncias futuras.

Além disso, o processo de
conferéncia torna-se uma
garantia 2 empresa no

fornecimento do servico e das
informacodes.

1.39 Conferéncia

PROCESSO DE VENDAS

O processo de conferéncia

. Um deles é um carimbo no resumo de compra, no qual
o cliente assina e assume a responsabilidade por ter lido,
entendido e concordado com todas as informagdes
declaradas naquele documento.

(Método utilizado pela agéncia Compre Mais - R})
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1.40 Conferéncia

PROCESSO DE VENDAS

O processo de conferéncia

2. Outra maneira é uma declaracao impressa, em que
uma cépia fica com a agéncia e outra com o cliente. Esse )
documento, assim como o carimbo, é assinado pelo
cliente e afirma que ele leu, entendeu e concorda com as
informacodes ali descritas.

(Método utilizado pela agéncia Conexdo Brasil, SP)

.
‘.

SAIR

1.41 Conferéncia

PROCESSO DE VENDAS

Exemplo do processo de conferéncia impresso
.

Nesse exemplo, o cliente viajara no dia 04/01 as 2h, ou seja,
durante a madrugada.

e No final do resumo de compra, na parte da frente, acrescentam-se as
informacdes:

Importante: Comparecer ao aeroporto as 23h do dia 03/01.
Agéncia: Voe agora —fone (1) 3346-7182
Agente: Manuel —fone (I 1) 3346-7182

2

Curso O Processo de Vendas



1.42 Conferéncia

PROCESSO DE VENDAS

Exemplo do processo de conferéncia

Atras da folha vém as seguintes informagdes:

Eu, , portador (a) do doc. , estou ciente de
todos os dados apresentados nesse voucher (horario, data, trecho, companhia
aérea e nome dos passageiros escrito corretamente). Também estou ciente de
que devo levar todos os documentos necessarios para realizar o embarque
(documento original com foto quando adulto, certiddo de nascimento original
quando crianga).

REFERENTE AO LOCALIZADOR: YN78]JH *

Taxas de servigos e de aeroporto nao sao reembolsadas.

1.43 Conferéncia

PROCESSO DE VENDAS

Informagoes importantes sobre o localizador

* O localizador é um conjunto Exemplo:

composto por 6 caracteres e
pode ser formado somente Localizador: PBKZ3A

por letras, nimeros ou Atencéo: Este localizador ¢ o identificador

y = da sua viagem.
letras e nimeros ]untos.

PASSAGEM

Data da compra:
Ele é utilizado no sistema dereo Situacéo da passagem: Confirmada
e serve para identificar um
determinado voo.
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1.44 O suporte comercial

PROCESSO DE VENDAS

Area comercial da Vai Voando

Ao longo da trajetéria da Vai Voando, a drea comercial
desenvolveu um papel importante no crescimento da forga de
vendas e no seu atendimento.

PROCESSO DE VENDAS

Area comercial da Vai Voando
-

Hoje, o trabalho dos
supervisores comerciais
acontece de forma remota,
em que os revendedores
tém o apoio da nossa equipe
para alcangar as metas e

B A partir disso, o contato 1
os objetivos em comum.

dos supervisores acontece,
em média a cada 3 dias, via
telefone e canais
eletrdnicos, garantindo um
acompanhamento constante
e assertivo as suas
necessidades.
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1.46 O suporte comercial

PROCESSO DE VENDAS

O comercial da Vai Voando

Com a parceria Vai Voando, vocé amplia ou comega um negécio que
comprovadamente tem muito a crescer.

Para que isso aconteca, persisténcia e conhecimento continuo siao
fundamentais nesse processo.

Esse conjunto garante a vocé e a sua‘equipe, entendimento e,
consequentemente, ampliagao e bons resultados nos negoécios.

1.47 Pousando

20ea4,,
'
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1.48 Resumo

PROCESSO DE VENDAS
Pousando
Neste curso aprendemos que:

* O processo de vendas acontece
basicamente em 6 etapas;

* A primeira etapa conhecida como

abordagem ¢ o primeiro contato
feito com o cliente e, geralmente
se estabelece por uma relagio de
empatia;

* As tecnologias digitais como o
Facebook e o Whatsapp sao
meios eficientes de divulgar o seu

Notes:
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