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1 - RESUMO

As tarefas de vendas devem ser consideras como a arte do envolvimento, os envolvidos
nesse processo sao inumeros e também com lados. De um lado temos as empresas com
suas equipes de vendas, suas ferramentas de gestéo, controles de metas e disponibilidade de
produtos, de outro lado o consumidor, com seus desejos, sonhos, necessidades, enorme
possibilidade na escolha de produtos e a satisfacédo pela compra certa.

Muito se estuda sobre seu comportamento, suas expectativas e principalmente seu perfil, por
outro lado as empresas buscam criar produtos que venham suprir as necessidades do
consumidor moderno, atualizado e muito exigente. Nesse contexto, o Marketing dispde de
estratégias e taticas que promovem o envolvimento mais participativo, mantendo um
relacionamento presente e as vezes exclusivo.

Palavras Chave: Atendimento, Inteligéncia Emocional, Relacionamento e Empatia.

2 - METODOLOGIA

Na elaboracdo do artigo foram utilizadas pesquisas de referéncia, contetdos disponiveis em
livros, artigos e pesquisas em sites, para melhor explanar o assunto abordado. O artigo iniciou
com a minha participacdo e observacado do curso de Inteligéncia Emocional nos dias 12 e 13
de Dezembro de 2016, totalizando 6 horas, ministrado pela Psic6loga Organizacional, Maria
Cristiana Sitta Pocai, realizado no Centro Universitario Amparense.

O artigo tem como fonte as literaturas ja existentes e pesquisas realizadas na Internet.
3 - INTRODUCAO

Todo esse engajamento na relacdo entre marca, produto e ponto de venda, na busca do
cliente ideal e lucrativo, faz com que nos esquecemos de um ponto fundamental nessa
relacdo de amor e 6dio, temos esquecido a pessoa, 0 ser humano, com sentimentos,
emocoOes e acdes, que tanto é importante e influenciador nesse processo de atendimento de
vendas.

Teremos aqui uma explanagdo, onde iremos avaliar o atendimento de vendas e propor uma
trajetéria para esse processo, utilizando a inteligéncia emocional como um diferencial na
busca do relacionamento e suporte de confianga, criando mais empatia nas partes envolvidas.

Uma abordagem com a finalidade de diminuir o 6dio ou exclui-lo.

Muito dessas barreiras, que impedem o bom atendimento de vendas esta sustentada na ma
vontade, um ato consciente dos seus participantes. Sendo vontade uma deliberacédo da razéo
e assim explica o Professor Clovis de Barros Filho, tendo como referéncia o fildsofo,
Immanuel Kant.
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“Desejo € tudo o que emerge do pensamento a acéo
sem que se possa controlar. Vontade € a agéo regida
pela razdo, independentemente da corrente dos
desejos; é 0 uso da razdo para deliberar escolhas.
Muito diferente de desejo, vontade é o saber
materializado em conduta; é tudo o que o pensamento
produz para se sobrepor aos instintos, e assim, viver
melhor.”

Ao analisar e compreender que a vontade € a acdo regida pela razdo, podemos construir uma
trajetoria que demonstre a utilizacdo da inteligéncia emocional tanto para entender o outro,
como a si mesmo, e assim, estabelecer relacionamentos entre pessoas e ndo somente entre
marcas, produtos e clientes.

4 - DESENVOLVIMENTO

Nesses dias, tentei de forma assidua comprar um simples colchdo e descobri que ficarei um
bom tempo com o que tenho , terei que pensar muito no travesseiro, antes que a minha
escolha ndo se torne um pesadelo. Os produtos disponiveis sdo inUmeros, diversos modelos,
composicao, tecnologia avancada e tamanhos para todos os gostos.

Na mecanica da diversidade de produtos toda a atencdo esta restrita ao produto; o
consumidor a meu ver, fica do lado menos importante, no lado da davida, no lado da
desatencédo, praticamente com a sensacdo de uma cilada. Onde formar uma escolha é
definitivamente impossivel de ser concretizada, nenhuma informacéo sobre caracteristicas
técnicas do produto esteve ausente, todo o treinamento de vendas foi rigorosamente
abordado no atendimento — matérias-primas, composicdo, componentes e especificacdes
técnicas — um discurso admiravel que em certos momentos, confesso que foi dificil de
compreender.

Entéo, o que esta errado?

Avalio que todas as 80 horas de treinamento de vendas, merchandising e promocoes,
descontos e parcelamentos, superar as objecdes e conversdo de clientes estdo sustentados
no produto, na venda e no objetivo da meta. Criamos vendedores excepcionais em seguir
processos, etapas, fases e protocolos, porém; miopes, seguindo uma falsa e enganosa
impressdao de que todo esse processo tem como finalidade suprir a necessidade do
consumidor. Sendo assim, comec¢o a compreender que toda essa relagdo somente existe e
existira quando houver um produto como ponte, sendo um vinculo entre os lados.

Arrisco-me a dizer que se um dia o produto, a mercadoria, o bem material desaparecer do
mundo, nossas relagfes estardo restritas e insignificantes, isto €, grande parte das relacfes
humanas sao relacdes comerciais. Ja que as relagdes comerciais estdo cravadas em nosso
comportamento, teremos que criar mais humanizagédo nesse ciclo e como todas as técnicas
de vendas, abordagem de atendimento e planejamento de marketing tem como proposta a
satisfacdo do cliente, faco aqui, uma reflexdo para inserir a inteligéncia emocional nesse
processo de atendimento de vendas e buscar a plena satisfacédo da pessoa.
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Devido a competitividade global, as crises econémicas e politicas; e o estilo de vida dindmico,
imprevisivel e acirrado pela busca ou permanéncia do emprego; onde o tempo tornou-se um
adversario na conquista dos objetivos, as metas estipuladas geram um grande nivel de
estresse em todos os participantes do processo mercadolégico.

Para que esse processo de troca ndo se torne uma guerra, entre os dois lados; pretendo
utilizar o conceito da inteligéncia emocional em todas as pessoas desse processo, sem lado e
sem guerra. Vamos aplicar na pessoa, que aqui podera ser vendedor e consumidor, conforme
a situacao apresentada.

Antes de relatar as cinco competéncias emocionais criadas pelo Psicdlogo Daniel Goleman,

iniciaremos com o conceito de inteligéncia emocional, apresentado por Daniel Goleman:
Inteligéncia Emocional € um conceito relacionado
com a chamada inteligéncia social. Um individuo
emocionalmente inteligéncia ¢é aquele que
consegue identificar as suas emoc¢des com mais
facilidade.

J& que o conceito da inteligéncia emocional esta relacionado com a inteligéncia social,
podemos utilizar esses conceitos nas relacbes humanas, sociais e também nas relacdes
comercias. As relacbes comerciais devem seguir 0os conceitos da inteligéncia emocional com
0 propésito de controlar suas emocdes, capacidade de se automotivar, controlar os impulsos
e principalmente promover a empatia que é um elemento fundamental da comunicagao entre
as pessoas, proporcionando o melhor relacionamento comercial, garantindo a plena
satisfacdo da pessoa, incluindo vendedor e consumidor.

De acordo com Goleman, a Inteligéncia Emocional é categorizada com 5 habilidades
especificas:

4.1 Autoconhecimento

Segundo Maria Cristina Sitta Pocai, Psicologa Organizacional e Personal Coach em seu curso

de extensdo universitaria apresenta a definicdo de autoconhecimento como:
Saber 0 que estamos sentindo em um
determinado momento e utilizar as preferéncias
gue guiam nossa tomada de decisao; fazer uma
avaliacdo de nossas proprias capacidades e
possuir uma sensacdo bem fundamentada de
autoconfianca.

Utilizar essa habilidade no ambiente mercadolégico garante respeito e principalmente
cordialidade na relacdo entre vendedor e consumidor. Com essa capacidade de perceber e
reconhecer os proprios sentimentos, podemos tanto no papel de vendedor como também no
de consumidor, buscar o controle de nossas emoc¢des e compreender que n&do sao todos os
dias que temos a mesma motivacdo e o outro (vendedor ou consumidor) ndo tem culpa
alguma de nossos sentimentos. Desta forma podemos controlar nossas acgbes, tomar
decisbes corretas, justas, sem correr 0 risco de descontar o estado de espirito negativo ou
positivo em outras pessoas. Produzindo assim, uma insatisfacdo na relacdo mercadologica,
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algo que enfraquece a imagem da marca, a qualidade do produto e a credibilidade da
empresa.

4.2 Autorregulamentacéo

Ja a definicdo de Autorregulamentacao é citada por Maria Cristina Sitta Pocai como:
Lidar com as proprias emocdes de forma que
facilitem a tarefa que temos pela frente em vez
de interferir com ela; ser conscienciosa e adiar a
recompensa a fim de perseguir as metas:
recuperamo-nos bem de aflicbes emocionais.

Lidar, controlar e conviver com as emocgdes proporciona uma capacidade de gerenciar as
nossas tristezas, ansiedades e irritacdes. Ajuda a criar uma estabilidade emocional e dominar
a situacao através da razdo. Mesmo sobre fortes emocdes (positivas ou negativas) é possivel
pensar antes de agir, pensar de forma otimista e manter a calma.

Desta forma, os agentes da relacdo mercadoldgica devem entender e buscar o seu controle
emocional, gerando integridade no atendimento, onde suas emocbes nao atrapalhem as
decisfes tomadas pela razdo. Que nada influencie no contexto profissional de forma negativa,
onde vendedor e consumidor tenham uma aproximag&o harmonica e produtiva.

4.3 Motivacao

Uma grande energia em persistir, Maria Cristina Sitta Pocai, descreve sendo:
Utilizar nossas preferéncias mais profundas
para impulsionar e guiar-nos na direcdo de
nossas metas, a fim de nos ajudar a termos
iniciativa e a sermos altamente eficazes, e a
perseveramos diante de reveses e frustracoes.

Nesse sentido, a habilidade de motivar-se € fundamental na persisténcia e busca das metas
no dia a dia, essas metas podem ser interpretadas como uma boa compra ou uma boa venda,
ao dirigir as emocbes e concentrar suas energias nos objetivos do relacionamento
mercadoldgico. A falta de motivacdo gera ansiedade, aborrecimento, desinteresse e angustia
com as tarefas rotineiras; a capacidade de encontrar a sua e verdadeira motivagdo garante a
concentracdo e me atrevo aqui, a dizer; ter prazer e paixao pelo trabalho.

4.4 Empatia

As pessoas empaticas tem a capacidade de se colocar no lugar do outro, compreender a
constituicdo emocional do proximo, sendo descrita por Maria Cristina Sitta Pocai:
Pressentir o que as pessoas estdo sentindo,
ser capaz de assumir sua perspectiva e
cultivar o ‘rapport” e a sintonia com uma
ampla diversidade de pessoas.

N&o basta simplesmente entender os sentimentos dos outros
termo vem do francés “rapporter”, cujo significado remete

necessario criar “rapport”, o

é
a sincronizacdo que permite
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estabelecer uma relacdo harmonica. Muito mais que interagir com o0 outro, muito mais que
relacionar com 0 outro; € importante ter a sensibilidade e perceber aquilo que os outros
precisam, desejam e necessitam.

Uma grande habilidade de quem trabalha diretamente servindo, ensinando, vendendo e
liderando, isso € um diferencial perceptivel e valorizado na relacdo entre marca/produtos e
consumidores. Sentir do cliente a real necessidade, os verdadeiros desejos e aflicbes, isso
promove e esclarece o proposito mercadologico.

4.5 Habilidades Sociais

Habilidades de encontrar pontos em comum e proporcionar afinidades, Maria Cristina Sitta

Pocai explica esse ponto como:
Lidar bem como as emocBes nos
relacionamentos e ler com precisao situagdes
sociais e redes; interagir com facilidade;
utilizar essas habilidades para liderar,
negociar e solucionar divergéncias, bem como
para a cooperacgao e trabalho em equipe.

As pessoas com habilidade interpessoal conseguem, além de entender os sentimentos
alheios; também, construir relacionamentos sustentados na credibilidade, verdade e
cooperacao. Capacidade de criar redes, construir amizades, ser percebida como importante e
perceber a importancia do outro.

E fundamental no processo mercadolégico desenvolver a habilidade social para colocar o
individuo (vendedor ou consumidor) como o primeiro e 0 mais importante, sendo o
produto/servico, marca, empresa, nicho, target e todos os termos que utilizamos em
marketing; em segundo plano. E necessario primeiro criar relacionamento entre pessoas, para
depois; criar relacionamento entre consumidores/vendedores e produtos/marcas.

5 — CONCLUSAO

A proposta do artigo € provocar uma reflexdo em todos os individuos do processo
mercadolégico, em todos os parametros até hoje abordados, em todas as técnicas,
treinamentos e estratégias de vendas e atendimento. Nao ha aqui nenhuma pretenséo de
analisar, discordar ou interpretar os conceitos da Inteligéncia Emocional, sendo que essa
matéria € de responsabilidade e envolvem enormes conhecimentos académicos das areas
competentes.

Apresenta-se aqui um ponto de vista utilizando os conceitos béasicos da Inteligéncia
Emocional na tentativa de humanizar as relagcbes de trocas e assumir o0 verdadeiro
engajamento de entender e respeitar 0os consumidores e 0s préprios vendedores (0s
colaboradores das empresas que se propde a servir o mercado e satisfazer em sua plenitude
as necessidades das pessoas). As cinco habilidades da Inteligéncia Emocional pode de forma
concreta e direta, interferir, e influenciar todo o relacionamento humano; proporcionando um
melhor entendimento de si e suas emocgdes, e do outro, perceber como o outro se sente, e
suas reagdes e expectativas.
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Desta forma, chamo atencdo para os beneficios da Inteligéncia Emocional, aplicados no
atendimento de vendas, nesse contexto competitivo e de eterna evolucdo, que o0s
profissionais de mercado possam pensar com maior relevancia as relagdbes humanas,
priorizando o individuo ao invés do consumidor e o vendedor; e sustentar, ampliar o
relacionamento ao invés de produtos e seus atributos.

Concluo que perceber, entender e gerir as préprias emocdes, e as emocdes alheia serdo vital
para a sobrevivéncia, tanto de forma mercadolégica como social.
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