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Apresentagdo

Formado em Comunicagao e pds-graduado em
Gestao e Recursos Humanos, com 12 anos de
experiéncia em treinamento, tendo ocupado
cargos de gestdao em empresas multinacionais.

~ . JCR
Forte atuacao em desenvolvimento de pessoas @I‘L. Cl US
com foco em competéncias relacionadas a Rodrigo Maa
estratégia do negocio. Atuo nas areas de vendas, iy
negociacao, planejamento, lideranca, Virtual Office
. . . ~ 21 32682835 21 81218698
atendimento, ouvidoria, gestao e rodriga@lucrus.com.br R
relacionamento. o

Diretor Executivo da LUCRUS, tendo trabalhado
como consultor e palestrante no Brasil e no
exterior. Professor da FUNENSEG — Escola
Nacional de Seguros, AMBIMA e do SENAC Rio.
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Apresentagdo

Paixao por pessoas e culturas

Gostar de aventuras

Motociclista
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A Mudanca nas Relacoes
Comercilais
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A Mudanca Nas Relagoes

Comerciais

A mudanca do mercado de consumo:

Século XX >Adocéao de metodologias de trabalho e producao em série >

- Preco dos produtos mais acessivel > Demanda criada.

Século XXI = Aumento do numero de concorrentes =

—>Produtos cada vez mais parecidos - Necessidade

de fidelizacéo.

Mudanca na Estratégia Empresarial @LUCRUS
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A Mudanca Nas Relagoes

Comerciais

A mudanca do mercado de consumo:

Cenario Passado — Alta demanda e pouca oferta.

Vendedor Vendedor - Consultor

Tirador de Pedidos Auxiliar de Compras

Era da Transagéao Era da Relacéo

Novo Cenario — Alta oferta e demanda estabilizada.
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A Mudanca Nas Relagoes

Comerciais

Alteracao da Definicao de Marketing

De: “Marketing € a arte de conquistar e
manter clientes”.

Para: “Marketing € a ciéncia e a arte de
conquistar e manter clientes e desenvolver
relacionamentos lucrativos com eles”.
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A Mudanca Nas Relagoes

Comerciais

A mudanca do mercado de consumo:

Vendedor

Tirador de Pedidos

Era da Transacao

Vender
Proteger
Revender

Rodrigo Maia

‘ Vender e nada mais.

Vendedor - Consultor

Auxiliar de Compras

Era da Relacéo

@LUCRUS
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A Mudanca Nas Relagoes

Comerciais

Relacionamentos Duradouros

e Credibilidade

* Empatia

e Confianca
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A Mudanca Nas Relagoes

Comerciais

Relacionamentos Duradouros - Credibilidade

A credibilidade € uma conquista matematica representada pela féormula:

(Palavras + Acoes) x Percepgoes

- Ce—CE—— - .
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A Mudanca Nas Relagoes

Comerciais

Relacionamentos Duradouros - Empatia

* MICHAELIS

empatia
em.pa.ti.a
sf (gr empatheia) Psicol.

...Na psicanalise, estado de espirito no qual uma
pessoa se identifica com outra, presumindo
sentir o gue esta estd sentindo.
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A Mudanca Nas Relagoes

Comerciais

Relacionamentos Duradouros - Confianca

O ultimo degrau da escada
do relacionamento...

... € 0 primeiro do relacionamento
duradouro.
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A Mudanca Nas Relagoes

Comerciais

Cliente satisfeito com o servico

Vulneravel

Cliente satisfeito
com o
relacionamento

Cliente
Insatisfeito com o
relacionamento

Sabotador Esperangoso

Cliente insatisfeito com o servico
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A Mudanca Nas Relagoes

Comerciais

Credibilidade

A

Advogados da
marca

Cliente Fiel

Repetidores

Experimentadores

Cliente Potencial J

+

Clientes Provaveis

)

| Tempo |
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A Mudanca Nas Relagoes

Comerciais

Credibilidade

A

Clientes Provaveis

Cliente Potencial J

+

VENDEDORES
DA
MARCA
Advogados da
marca

Cliente Fiel

Repetidores

Experimentadores

| Tempo |
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E a sua carteira de
clientes???

Eles sao fieis???
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Metodologia de
Analise de Carteira
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Metodologia de

Analise Carteira

Principios Basicos CRM — Customer
Relationship Management

e Clientes sao mais importantes do que nao Clientes;

* Certos Clientes sao mais importantes do que outros Clientes;

e Conquistar novo cliente é de 5 a 8 vezes mais caro que reter cliente antigo. A
lucratividade se da pela retencao;

e Alguns clientes podem dar prejuizos.

@1 UCRUS
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Metodologia de

Analise Carteira

Principios Basicos

Lei de Pareto: Também conhecida pela regra dos 80/20 (feita por um
economista Italiano de nome Pareto), diz que 80% de um resultado é
explicado somente por 20% das causas gue 0 provocam.

Por exemplo:

» 80% das vendas de uma empresa resultam de somente 20% dos seus
clientes;

» 80% do seu sucesso em marketing resulta de somente 20% do capital
para ele investido...e assim por diante.

@LUCRUS
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Metodologia de

Analise Carteira

Porém podemos fazer ainda mais uma quebra. Os 80% de clientes
responsaveis por 20% de faturamento podem ainda ser divididos para
obtermos um resultado mais interessante:

/ % de Clientes X% de Faturamento \
Divisao ABC
da Carteira C A
@ 80% do faturamento
O 15% do faturamento
B 5% do faturamento
B
N J
@ UCRUS
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Metodologia de

Analise Carteira

Ex.. Considerando a Lei de Pareto mais a curva ABC para a Corretora
Floresvida que possui 300 clientes e um faturamento mensal de R$ 40 mil,

em média teriamos:

60 clientes que representam R$ 32.000,00 de faturamento mensal;
150 clientes que representam R$ 6.000,00 de faturamento mensal;
90 clientes que representam R$ 2.000,00 de faturamento mensal.

+

Informacoes dos Clientes: idade, profisséo, estado civil,
renda mensal, marca do carro, etc.

Analise do Potencial de
Crescimento @LUCRUS
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Metodologia de

Analise Carteira

Analise

1 Alto

Quadro de Seletividade

gocios Diferenciar Negocios

Crescer
Potencial de
Crescimento

Deixar Proteger

Me Tempo Visitas d
Baixo =
aturamento Alto
Atual

@LUCRUS
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Metodologia de

Analise Carteira

Analise
Ex.: Voltando ao nosso exemplo da Corretora Floresvida, apos

uma criteriosa analise, temos o seguinte Quadro de
Seletividade:

Alto
cer Proteger e Crescer

clientes C e 30 clientes A e

Potencial de 103 clientes B 4y 10 clientes B
Crescimento ClleEr;tes

30 clientes C e
clientes B

ixar

30 clientes
22 clie

Baixo
Faturamento Alto

Atual @LUCRUS
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ESOOHA MACHINAL da SECLIBOS
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Venda Cruzada
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Venda Cruzada

Venda-cruzada é a arte de atender uma necessidade de um cliente de
um produto atraves de um outro produto.

O importante é estar atento para identificar essa necessidade antes de
gue o proprio cliente a perceba.

Algumas pistas: tipo de
carro, forma de pagamento
do seguro, dependentes no

plano de saude, data de
nascimento, valor do seguro
residencial, etc.

@1 UCRUS
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Venda Cruzada

Objetivo: Crescimento Imediato @

Planejamento Estrategico — Ter, em um curto espaco
de tempo uma saudavel e lucrativa carteira de clientes.

Objetivo — Aumentar seu faturamento de maneira
Imediata, de forma que em 6 meses sua receita seja 50%
maior do que a atual, atraves de uma carteira saudavel e
lucrativa.

@LUCRUS
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Venda Cruzada

Objetivo: Crescimento Imediato @

Proteger e Crescer

Alto

) clientes C e
103 clientes B

= |

30 clientes A e

10 clientes B
10

clientes
B

Potencial de
Crescimento

30 clientes A

30 clientes C e
Baixo
Faturamento Alto

5 clientes B
Ixar
Atual @ LUCRUS
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Venda Cruzada

Objetivo: Fidelizacéao @

Planejamento Estratégico — Ser uma corretora que
possua uma carteira de clientes saudavel e fiel, com
baixo indice de cancelamentos.

Objetivo — Fidelizar os clientes atuais, tendo um indice
de cancelamento inferior a 20% no primeiro ano, 15% do
sequndo e 10% a partir do terceiro ano.

@LUCRUS
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Venda Cruzada

Objetivo: Fidelizacéao @

Proteger e Crescer

Alto

lentes C e

_ 103 clientes B
Potencial de 10

Crescimento clientes
30 clientes C ¢ &

5 clientes B
Ixar
@LUCRUS
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30 clientes A e
10 clientes B

30 clientes A €
22 cliente

Baixo
Faturamento Alto
Atual
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Para Ndao Esquecer

1.Perceba as mudancas.
2.Analise sua carteira.
3. Defina objetivos e estratégias.

4. Trabalhe com venda cruzada.

@LUCRUS
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Obrigado!!!

rodrigo@Ilucrus.com.br
www.lucrus.com.br
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