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O framework de 4 passos que separa o vendedor junior do vendedor
que fecha, mesmo quando o cliente diz "ta caro", "vou pensar" ou

"preciso falar com meu sécio".
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CARTA DE ABERTURA

Por que eu escrevi isso

Paulo Araujo
Mentoria Método Clientar

Ha mais de 30 anos eu vivo dentro de operagao comercial B2B, direto com
revendas, industrias e times de vendas que precisam bater meta todo santo
més. Nesse tempo todo, vi centenas de vendedores talentosos travarem

sempre no mesmo lugar: a primeira objecao do cliente.

Nao foi falta de produto bom, nem de pregco competitivo. Foi falta de saber
exatamente o que fazer no instante em que o cliente diz "vou pensar e te

retorno”, "ta caro" ou "preciso falar com meu soécio".

Eu escrevi esse material porque cansei de ver gestor comercial tratando
objecdo como problema de script. Troca a frase, decora uma resposta nova, e
o resultado continua o0 mesmo: taxa de perda alta logo depois do primeiro

n = n

Nnao .

A verdade que vou te mostrar aqui é desconfortavel para quem gosta de
férmula pronta. A objecao que o cliente fala quase nunca é a objecao real.
Enquanto seu time ndo aprender a diferenca, vai continuar perdendo negécio

que ja estava praticamente fechado.

Esse ndao € um material tedrico. E o framework que eu uso para treinar times
comerciais de revendas e industrias que fecham contratos grandes, com ciclo
de venda longo e decisdo em comité. Nao tem férmula magica aqui. Tem

método. Leia com calma, aplique na préxima ligacao e observe a diferenca.
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O PROBLEMA REAL

Os 4 erros que travam todo time
comercial

Antes de te mostrar o que funciona, preciso te mostrar onde a maioria dos
times comerciais B2B que eu ja treinei trava. Sao 4 erros que se repetem em

quase toda operacao, revenda ou industria, ndo importa o setor.

)
01 Se abalar emocionalmente

O vendedor que interpreta recusa como rejeicdo pessoal perde efetividade na hora. O
cliente esta questionando preco, prazo ou prioridade, nunca o vendedor como pessoa.
Levar para o lado pessoal muda o tom de voz e transmite medo na ligagdo seguinte. A
saida € aceitar que o "ndo" faz parte do trabalho e transformar cada recusa em dado
sobre o processo de venda.

02 Decorar resposta pronta sem entender a objecao

Responder no automatico, sem investigar a causa, corréi margem. Quando o vendedor
usa discurso decorado, o cliente sente a automacao do outro lado da linha. Piora quando
a mesma resposta padrao é usada para situagdes completamente diferentes.

03 Ficar no senso comum

Vendedor em piloto automatico responde antes de compreender. O exemplo classico: ao
ouvir "esta caro", ja oferece desconto, sem perguntar comparado com o qué, ou se o
orcamento é real. Isso treina o cliente a objetar sempre, esperando desconto automatico.

04 Pressa para fechar aumenta a resisténcia

O cliente sente a urgéncia antes de processar o argumento. Empurrar o fechamento antes

do timing certo aciona alarme em vez de gerar interesse. O resultado é afastamento.




O MECANISMO

A objecao declarada quase nunca é a
real

Aqui esta a virada de chave que muda tudo no tratamento de objecao. O que
o cliente fala em voz alta raramente € o motivo verdadeiro por tras da

resisténcia.

"A objecdo declarada quase nunca é a objecdo real."

Cliente que diz "vou pensar" pode estar esperando aprovacao do socio, ou
pode estar inseguro sobre prazo de entrega. Duas situagdes idénticas na
superficie (a mesma frase, 0 mesmo tom) exigem respostas completamente

diferentes.

E por isso que decorar resposta ndo funciona. A resposta decorada atende a
frase, mas ignora o motivo. O vendedor que aprende a diferenciar objecao
declarada de objecao real para de perder negocio bom por estar discutindo o

argumento errado.

Nas proximas paginas eu vou te mostrar como identificar o que esta por tras
de cada tipo de objecao, o framework de 4 passos para investigar antes de
responder, e como treinar seu time para fazer isso de forma consistente, nao

s nos dias em que o vendedor esta inspirado.
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Os 4 tipos de objecao disfarcada

Toda objecao que aparece numa negociacao B2B cai, no fundo, em uma

dessas quatro categorias. Reconhecer qual delas esta na sua frente é o

primeiro passo para parar de responder errado.

Objecao de Preco
"Ta caro" geralmente mascara falta de clareza sobre o valor entregue, ndo
necessariamente limitacao financeira do cliente. Quando o vendedor

entende isso, para de brigar em cima do niUmero e passa a investigar o que

o cliente esta realmente comparando.

Objecao de Tempo
Esconde prioridade fora de foco. O cliente concorda com a solucéao, mas
ainda ndo a posicionou como urgente dentro da prépria empresa. Nao é

objecdo de contelido. E objecdo de agenda.

Objecao de Autoridade

Revela que o decisor real esta fora da sala. O vendedor pode passar
semanas convencendo a pessoa errada, achando que esta avancando. Mas

quem assina o contrato nunca ouviu o argumento.

Objecao de Confianca
O cliente duvida que a solucao funciona no caso especifico dele, ou
desconfia do proprio vendedor. Argumento técnico ndo resolve questdo de

credibilidade. S6 prova social e consisténcia resolvem isso.
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O framework de 4 passos

Esse € o método que eu ensino em toda mentoria de gestao comercial: 4

passos, sempre na mesma ordem, para qualquer objecdo que aparecer.

Nunca responder na hora

Antes de argumentar, fazer uma pergunta adicional. Exemplo pratico:
quando o cliente diz "ta caro", a pergunta é "quando vocé diz que esta caro,
caro comparado com o qué?". Essa pergunta sozinha ja revela se é objecao

de preco, de prioridade ou de confianca.

e Validar antes de contra-argumentar

Usar frases como "faz sentido vocé pensar assim” abre espago para o
cliente continuar falando. E é enquanto ele fala que o motivo real aparece.

Contra-argumentar de cara fecha essa porta.

° Responder pelo que foi descoberto

Nunca pelo discurso padrao. Cada variacao de "ta caro" pode mascarar um
motivo diferente. A resposta certa muda de acordo com o que a pergunta

do passo 1 revelou.

° Confirmar se resolveu

Perguntar "isso esclarece o que vocé estava pensando?” antes de seqguir
para a proxima etapa da negociacao. Sem essa confirmacao, o vendedor
segue conversando sozinho enquanto a objecao real continua intacta do

outro lado.

Paulo Araujo - Mentoria Método Clientar 06/11



CONTEUDO PRINCIPAL - 3 DE 5

Como devolver a decisao para o
cliente

Um dos movimentos mais eficazes no tratamento de objecao, e também um
dos mais mal usados, € devolver a decisao para o cliente sem parecer

manipulacao.

A pergunta "isso faz sentido para vocé e para a sua realidade?" remove a
competicao da conversa. Ninguém gosta de perder uma discussdo para o
fornecedor. E é isso que acontece, sem querer, quando o vendedor insiste em
provar que esta certo. Essa pergunta recupera a caneta na mao do cliente. Ele

decide por conta propria.

"Ta caro" frequentemente esconde medo de decidir
errado e precisar explicar depois para o socio, para o
chefe ou para a diretoria.

O cliente mascara esse medo atras de nUmeros porque numeros parecem
argumento sério. Resolver s6 a matematica (dar desconto, parcelar, comparar
planilha) deixa o medo intacto. O vendedor treinado responde primeiro a
emocao, depois a matematica. Primeiro reconhece: "legal vocé trazer isso, me
ajuda a entender melhor." Depois responde ao motivo real. S6 entao devolve

a decisao.

Tom calmo e curioso funciona melhor que discurso genérico sobre qualidade.
Respostas curtas, especificas ao motivo descoberto no passo 1 do framework,

fecham mais do que qualquer argumento decorado.
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Como antecipar a objecao antes do
fechamento

Objecdo que aparece no fechamento chegou atrasada. Se o vendedor s6
descobre no final que o decisor € outra pessoa, ou que o orcamento nao
estava aprovado, ele perdeu semanas de trabalho que poderiam ter sido

direcionadas certo desde o inicio.

O diagnostico adequado acontece no comego da negociagao, nao no fim.
Vendedor que pergunta sobre orcamento, autoridade, prazo e critério de
decisdo antes de apresentar qualquer nimero ja neutraliza a maior parte das

objecdes que apareceriam depois.

Orcamento
Existe verba aprovada para esse tipo de solucao, ou isso ainda precisa ser criado
internamente?

Autoridade

Quem mais, além dessa pessoa, participa dessa decisao?

Prazo

Existe uma data em que a solugao precisa estar funcionando?

Critério

O que precisa acontecer para essa proposta ser aprovada?

\
Isso ndo é engessar a conversa. E venda consultiva de verdade. Quem faz esse
diagnostico direito chega na apresentacao de proposta sabendo exatamente

qual objecdo vai aparecer, e ja preparado para ela.
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Como treinar seu time com casos
reais

Treinamento com caso ficticio ensina teoria. Treinamento com caso real da
prépria carteira ensina o vendedor a pensar. Essa € a habilidade que

realmente resolve objecao no dia a dia.

Reunido mensal onde cada vendedor traz uma obje¢ao verdadeira que travou
uma negociacao funciona melhor que qualquer curso engessado. Um banco
de casos vivo, atualizado com a realidade do proprio mercado da empresa,

vale mais que qualquer script pronto.

Autoconfianga resolve objecao melhor que decoreba. E autoconfianga é
diferente de arrogancia: o vendedor confiante admite quando ndo sabe
responder algo na hora, e volta depois com a informacéao correta. Arrogancia

inventa resposta. E descoberta pelo cliente rapidamente.

.

Dois indicadores confirmam onde esta o problema real
do seu time: a taxa de perda se concentra logo depois
da primeira objecdo, e 0 mesmo vendedor usa a
resposta idéntica para situagcbes com motivos
diferentes.




O RESULTADO

O que muda quando seu time para de
travar na primeira objecao

Seu vendedor ouve "ta caro". Nao fica na defensiva. Ndo sai oferecendo
desconto. Faz a pergunta certa, com calma, com curiosidade genuina.
Descobre em segundos se o motivo é preco, prioridade, autoridade ou

confianca.

Sua reuniao de time muda de figura. Cada vendedor chega com um caso real,
nao uma duvida genérica. Sai dali com clareza de como agir na proxima

ligacao parecida.

Sua taxa de perda logo apds a primeira objecao cai més apos més. O time
para de discutir o argumento errado. Passa a investigar o motivo certo antes

de responder qualquer coisa.

E isso que acontece quando o tratamento de objecdo deixa de
depender da sorte do vendedor mais experiente. Vira método
replicavel para toda a operacgao, da revenda pequena ao time

comercial da industria.



CONHECA A MENTORIA

Continue essa conversa em
pauloaraujo.com.br

La vocé encontra artigos e conteddos que aprofundam a Mentoria em
Gestdao Comercial, Método Clientar, para donos de revenda e

industrias B2B que querem profissionalizar o comercial.

www.pauloaraujo.com.br
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