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RESUMO

A emocdo é um componente intrinseco do comportamento humano, desempenhando um papel
fundamental nas interagfes sociais e nas atividades diarias. No contexto das vendas, compreender a
influéncia das emocgdes na motivacdo e desempenho dos vendedores € crucial para melhorar os
resultados e a eficacia das abordagens de vendas. Neste artigo cientifico, tem-se como objetivo,
investigar o papel da emocao raiva na acdo de vendedores em contato direto com seus potenciais
compradores, seja em intera¢fes presenciais ou no mundo virtual, durante as etapas de prospeccéo,
qualificacdo e abordagem do processo de vendas. Além disso, exploramos 0s conceitos de
neurociéncia aplicada as vendas e modelagem comportamental como abordagens para compreender
e aprimorar a motivacdo e performance dos vendedores e como a raiva, uma emocao considerada
negativa, pode ser positiva e o grande motivador para que vendedores atinjam auto e alta
performance.

PALAVRAS-CHAVE: Emocdes. Vendas. Neurociéncia. Comportamento.

ABSTRACT

Emotion is an intrinsic component of human behavior, playing a fundamental role in social interactions
and daily activities. In the context of sales, understanding the influence of emotions on the motivation
and performance of salespeople is crucial to improve results and the effectiveness of sales
approaches. In this scientific article, the objective is to investigate the role of raw emotion in the
actions of sellers in direct contact with their potential buyers, whether in face-to-face interactions or in
the virtual world, during the prospecting, qualification and approach stages of the sales process. In
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addition, we explore the concepts of neuroscience applied to sales and behavioral modeling as
approaches to understand and improve the motivation and performance of salespeople and how to do
it, an emotion considered negative, can be positive and a great motivator for salespeople to achieve
high performance self.

KEYWORDS: Emotions. Sales. Neuroscience. Behavioral.

RESUMEN

La emocién es un componente intrinseco del comportamiento humano, jugando un papel fundamental
en las interacciones sociales y las actividades diarias. En el contexto de las ventas, comprender la
influencia de las emociones en la motivacion y el desempefio de los vendedores es crucial para
mejorar los resultados y la efectividad de los enfoques de ventas. En este articulo cientifico, el
objetivo es investigar el papel de la emocidn en bruto en las acciones de los vendedores en contacto
directo con sus potenciales compradores, ya sea en interacciones cara a cara o en el mundo virtual,
durante las etapas de prospeccion, calificacion y acercamiento. del proceso de venta. Ademas,
exploramos los conceptos de la neurociencia aplicada a las ventas y el modelado del comportamiento
como enfoques para comprender y mejorar la motivacién y el desempefio de los vendedores y como
hacerlo, una emocién considerada negativa, puede ser positiva y un gran motivador para que los
vendedores alcancen altos logros y desempefio propio.

PALABRAS CLAVE: Emociones. Ventas. Neurociencia. Comportamiento.

1 INTRODUCAO

Pode a raiva, uma emocédo considerada negativa, ser utilizada de uma forma positiva para
impulsionar um desempenho de alta performance na area de vendas? Se sim, como poderia ocorrer
isso? Seria possivel estabelecer um protocolo que garanta alcancar um resultado que supere a
mediocridade? E isso que este artigo investiga.

Para encontrar uma resposta razoavel, primeiro é necessério definir o que é a raiva, como se
manifesta, o que pode ocasiona-la e quais sao as principais consequéncias, para em seguida apontar
um possivel caminho de transformd-la em uma forca que mobilize os recursos interiores de um
profissional de vendas a fim de buscar um desempenho com performance.

Esta necessidade ocorre devido ao cendrio competitivo das vendas, vendedores em contato
direto com seus potenciais compradores, enfrentam desafios Unicos ao tentar captar a atencao e
conquistar potenciais clientes. A capacidade de se destacar em meio a concorréncia depende nao
apenas de técnicas de vendas tradicionais, mas também do gerenciamento adequado das emocdes
durante o processo de prospeccdo, qualificacdo e abordagem. Entre as diversas emocgdes
experimentadas pelos vendedores, a raiva tem recebido atengdo especial como um possivel gatilho
para a acdo, sendo um impulsionador de motivacdo. Esta atencdo tem se tornado cada vez mais
evidente, afinal, de acordo com Klaric (2017), a emocao afeta o processo de avaliacdo situacional e
relacional, promovendo impactos diretos na performance.

A neurociéncia cognitiva e a psicologia revelam a importancia das emog¢fes no
processamento de informacfes e na tomada de decisbes, tanto de vendedores, quanto de clientes.
Estudos indicam que a raiva, quando adequadamente canalizada e controlada, pode fornecer uma

energia motivacional, conforme Hess (2014) — que impulsiona os vendedores a superar obstaculos e
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alcancar seus objetivos de vendas. A compreensdo dos mecanismos neurais subjacentes a emocao
da raiva e sua relacdo com a performance dos vendedores é um aspecto relevante para o campo da
“neurociéncia aplicada a vendas”.

Segundo Joseph Le Doux, as emocgdes ndao surgem como sentimentos conscientes. Elas se
desenvolvem como especializaces fisioldgicas e comportamentais, reacoes fisicas controladas pelo
cérebro que possibilitam aos organismos ancestrais a sobrevivéncia em ambientes hostis e a
procriacdo (Le Doux, 2011). Para Goleman (2012), todas as emoc¢des sdo em esséncia um impulso
para agir, planos instantaneos para lidar com a vida que a evolugéo nos infundiu. Especificamente, a
raiva provoca uma onda de neurotransmissores e horménios como a adrenalina, gerando uma
energia suficientemente forte para uma acgéo vigorosa.

Além disso, a modelagem comportamental, € uma abordagem baseada em observacéo e
andlise dos comportamentos dos individuos, tem se mostrado eficaz na identificacdo de padrdes e
estratégias comportamentais de sucesso (Dilts, 2015). Ao aplicar esse método para vendedores, é
possivel identificar as caracteristicas comportamentais associadas ao uso adequado da emocao da
raiva como um motor para a a¢éo efetiva durante a prospecc¢édo, qualificacdo e abordagem, etapas
iniciais do processo de vendas, onde o vendedor pode se sentir inseguro e/ou sem saber como agir.

Este artigo explora a interacao entre a emogédo da raiva, as praticas de “neurovendas” e a
modelagem comportamental no contexto dos vendedores em contato direto com seus potenciais
compradores. Propde-se uma investigacdo profunda sobre como a raiva pode ser usada e estimulada
para a motivacdo e desempenho dos vendedores durante essas etapas iniciais do processo de
vendas. Ao investigar a emocdo da raiva como um gatilho para a acdo de vendedores em contato
direto com seus potenciais compradores, € possivel compreender a influéncia dessa emocao e como
ela pode ser aproveitada de forma construtiva para desenvolver estratégias mais eficazes de vendas
e melhora nos resultados de auto e alta performance.

Portanto, o objetivo deste estudo € investigar o papel da emocédo raiva na acédo de
vendedores em contato direto com seus potenciais compradores, seja em interagdes presenciais ou
no mundo virtual, durante as etapas de prospeccdo, qualificacdo e abordagem do processo de
vendas, utilizando os conceitos de neurovendas e modelagem comportamental para que vendedores
possam utilizar esta emocéo a seu favor no dia a dia e atingir resultados de auto e alta performance
em vendas. Tendo como objetivos especificos: Analisar a relacdo entre a emocdo da raiva e a
motivacdo dos vendedores durante as etapas de prospecc¢do, qualificacdo e abordagem de vendas
com clientes; identificar mecanismos neurais subjacentes a emocédo da raiva e sua influéncia na
motivacdo e acdo de vendedores; investigar as estratégias comportamentais adotadas pelos
vendedores que utilizam a emocédo raiva em modelagem comportamental no ambiente de vendas
para obter performance; propor recomendacfes praticas para o desenvolvimento de estratégias
comportamentais baseadas na compreensdo da emocdo raiva como emogao positiva para um

vendedor utiliz-la como motivagéo para agir.
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O tema se justifica porque a compreensao dos fatores psicolégicos e neurolégicos que
influenciam o desempenho dos vendedores em contato direto com seus potenciais compradores, € de
extrema relevancia para as organizagfes que desejam otimizar suas estratégias de vendas. A
emocdo da raiva tem sido frequentemente associada a um impulso motivacional, e € uma energia
extra para enfrentar desafios, mas, sua aplicacdo no contexto das vendas ainda nédo foi amplamente
explorada. Ao investigar essa emocao especifica e sua relagdo com a acdo dos vendedores, este
estudo busca preencher essa lacuna de conhecimento e fornecer insights valiosos para aprimorar as
abordagens de vendas e promover a performance dos vendedores.

Embora estudos anteriores tenham explorado o impacto das emog¢fes no desempenho dos
vendedores, a relacdo especifica entre a emoc¢éo da raiva e a acdo de vendedores em contato direto
com seus potenciais compradores, durante as etapas de prospeccao, qualificacdo e abordagem ainda
ndo foi adequadamente investigada. Além disso, a aplicacdo dos conceitos de neurovendas e
modelagem comportamental nesse contexto também é escassa.

Portanto, o problema a ser abordado € para entender como a emoc¢éo da raiva pode ser um
gatilho para a motivagdo e performance dos vendedores, bem como a aplicacdo dos principios de
neurovendas e modelagem comportamental podem otimizar 0 uso dessa emocdo no contexto de
vendas. Ao realizar essa investigagéo, espera-se fornecer insights tedricos e praticos que possam ser
aplicados no desenvolvimento de estratégias de vendas mais eficazes, no treinamento, na
performance de vendedores e na melhoria dos resultados de vendas das organiza¢des. Além disso,
essa pesquisa contribuird para a compreensdo mais profunda da interacdo entre emocdo,
neurociéncia e comportamento no ambiente de vendas.

N

Quanto a metodologia, este estudo foi realizado através da avaliagdo pura, utilizando as
pesquisas bibliogréaficas necessérias, levando em consideracéo a interpretacdo e o conhecimento dos
pesquisadores por meio da experiéncia de mercado. Sendo este artigo uma pesquisa que visa
contribuir de forma pratica para o desenvolvimento da sociedade, mudanc¢a cultural e evolugao
cientifica.

Esta pesquisa teve uma abordagem exploratdria, para obter o reconhecimento inovador em
seu campo. Nenhum teste de laboratério humano foi realizado para confirmar cientificamente os
resultados comportamentais citados ao longo do artigo. A interpretacdo dos resultados é baseada em
referéncias bibliograficas e pesquisas cientificas que comprovam que a raiva € uma emocao positiva.
A motivacao para efetuar esse estudo esta conectado com dois marcos teéricos: A pesquisa da Dra.
Ursula Hess, sobre a raiva como uma emogédo positiva, publicada em 2014 e a pesquisa elaborada
por Juliana Costa Caretti, uma das autoras deste artigo que defendeu dissertacdo para o titulo de

MSc in Business Administration in Neuromarketing (FCU), em Orlando (USA), em 2019.
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2 A RAIVA PODE SER UMA EMOCAO POSITIVA PARA A MOTIVAGCAO DO VENDEDOR

2.1 A emocéo daraiva e sua relevancia na motivacéo dos vendedores

A emogéo desempenha um papel crucial na motivagdo humana, influenciando diretamente o
comportamento e as acdes tomadas em determinadas situagbes. Entre as diversas emocdes
experimentadas pelos individuos, a raiva tem recebido atencdo como uma emocdo que pode ser
utilizada de forma positiva para impulsionar a motivacéo dos vendedores. Para muitos, que julgam ou
conhecem a raiva como uma emocdo negativa, pode parecer contraditério essa emogédo se
transformar em positiva. Maya Tamir, coordenadora de um estudo sobre raiva, revelou que, “‘quanto
mais sentimos as emocdes que esperamos, maior é a nossa satisfagcao e, biologicamente isso pode
ser suficiente para que algo considerado ruim, ser bom” (Silver, 2017).

A raiva, quando adequadamente canalizada e controlada, pode ser uma emocao poderosa
gue fornece uma energia motivacional adicional aos vendedores. Ela surge como uma resposta a
situacBes percebidas como injustas, frustrantes ou desafiadoras, e pode levar a acdo vigorosa e
determinada para superar obstaculos. A energia emocional gerada pela raiva pode aumentar a
perseveranca dos vendedores e impulsiona-los a enfrentar rejei¢cdes e dificuldades, mantendo um alto
nivel de motivacao, para responder combatendo aquilo que o oprime.

Em ambientes de vendas, a raiva pode ser a emocao chave para promover mais motivagao.
Quando o individuo sente raiva, a mente foca na resolu¢éo do problema, direcionando a energia para
algo produtivo (Vernon, 2019). A raiva pode inspirar alguém a fazer algo com coragem, ou formular
um bom argumento em favor daquilo que é justo ou interessante o suficiente para tira-lo de sua zona
de conforto para agir. A interacdo entre ambiente e comportamento sdo fundamentais para que o
individuo consiga agir de modo assertivo e consciente, percebendo suas atitudes e os impactos que
esta gerando em si, e em quem esté ao seu redor.

Mas afinal, por que a raiva pode ser uma emocao positiva e motivadora para vendedores?
Porque vendedores mediocres vivem na zona de risco da baixa performance. E, porque a gestao das
suas emocOes tem influéncia direta em seus motivos e acdes em busca de recompensa. Quando
usada de modo positivo, para acdo em busca de resultados, a raiva pode ser o impulso motivador. A
chave deste processo é o individuo por meio do seu autoconhecimento ter clareza de como ativar
isso e como agir de modo progressivo, e ndo autodestrutivo, com gestos impensados, perda da
razdo, comportamentos irracionais, outras crencas e sentimentos negativos, 0s quais se deve manter
certa distancia.

A raiva pode, sim, ser abordada de uma perspectiva positiva. Por exemplo, como um sinal de
forca interior e uma motivacao pela busca da justica (Hess; Adams; Kleck, 2005; Gandhi, 2017; Lama;
Ueda, 2020). Ou seja, ao invés de ser vitima da raiva, partindo para reagdes fisicas descontroladas,
destempero verbal, xingamentos, impropérios, palavrdes ou qualquer tipo de comportamento hostil,
agressivo e violento, é possivel utilizar essa energia emocional de forma positiva e motivadora para

agir de modo que resolva o problema e sinta prazer durante a acao. Esta posicdo é apoiada por
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Ekman (2011), para quem as emoc¢8es motivam todas as escolhas que fazemos, e a raiva nos motiva

a tentar mudar o mundo.
2.2 Diferenca entre emocé&o raiva e sentimento de raiva

E importante fazer uma distingdo entre a emoc&o raiva e o sentimento de raiva. A emoGao
raiva € uma resposta instantanea e involuntaria a um estimulo percebido como ameacador, injusto ou
desafiador. Ela é uma experiéncia subjetiva que envolve uma reacéo fisioldgica, como o aumento da
frequéncia cardiaca e da presséo arterial, e pode ser acompanhada por expressdes faciais de raiva. A
emocao é gerada por impulsos neurais que ativam um organismo vivo para agir de determinada
forma. Essa acdo é um estimulo reativo e adaptado ao longo da evolu¢éo para produzir uma resposta
que atenda as necessidades cabiveis de sobrevivéncia (Simi¢ et al., 2021).

Com o avanco da neurociéncia no estudo das emocdes, varias descobertas propiciadas por
tecnologia neuroldgica, como o mapeamento cerebral por RMFi — Ressonancia Magnética Funcional,
auxiliaram no aprofundamento do estudo do sistema limbico, area que, na maioria, responde pelas
emocdes. A neurobiologia, uma divisdo da neurociéncia, conceitua as emog¢des humanas como um
conjunto de estados mentais (Singh, 2021), que oscilam, em grande variabilidade, entre os extremos
do agradavel e do desagradavel.

Nessas oscilagBes de estados emocionais, hd uma oscilagdo de produtos neuroquimicos,
como a adrenalina, serotonina e dopamina, que aumentam ou diminuem o nivel de atividade cerebral.
A ativagdo, assim como a abundancia ou escassez desses horménios e neurotransmissores,
relacionam-se diretamente a ativacao das emocdes, bem como também séo produtos dela, pois um
estado emocional intenso ou mais duradouro altera a quimica neural, que altera o estado emocional e
consequentemente, o comportamento humano (Bear; Connors; Paradiso, 2017).

Para compreender a raiva do ponto de vista emocional é necessario entender também como
essa emocdo se manifesta do ponto de vista fisiolégico. Quando um individuo sente raiva, seu
sistema nervoso simpatico, conhecido pelas atitudes de lutar ou correr, assume o controle, elevando
o ritmo cardiaco, desequilibrando o sistema digestivo, deixando a frequéncia respiratéria pesada,
elevacdo da temperatura corporal, provocando transpiracdo. Essas rea¢Bes corporais fazem o
individuo “ndo pensar” durante agéo, ja que todo o seu sistema esta focado na sobrevivéncia e seu
Unico foco e resolver o problema para sentir prazer pela realizacdo efetuada (Lent, 2008).

Vendedores precisam da descarga emocional fisioldgica para agir. Infelizmente muitos podem
desconhecer que a raiva € a emogdo que engatilha a acdo. Muitas vezes, para aqueles que
entendem que a emocdo da raiva € apenas um impulso para responder sobre os estimulos de
competitividade ou provar suas capacidades e habilidades de execucéo e conquista de resultados, se
usado conscientemente pode gerar mais possibilidades de resultados favoraveis. O que acontece na
pratica, muitas vezes € a falta de clareza ou de conhecimento da raiva como um sentimento, sendo a
interpretacdo e resposta de um fato ou evento ocorrido que provoca desapontamento, humilhacéo,

amargura, ensandecimento, agressividade, frustracdo, retracdo e senso critico agucado.
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O sentimento de raiva refere-se a interpretagdo cognitiva da emoc&o raiva. E o processo de
dar significado a experiéncia emocional, avaliando a situacdo e suas consequéncias. O sentimento de
raiva pode ser influenciado por fatores individuais, como crencas, valores e experiéncias passadas. E
importante destacar que nem todas as pessoas interpretam a mesma situacao igual, a intensidade do
sentimento de raiva pode variar de pessoa para pessoa.

Do ponto de vista psicolégico, um sentimento pode ser interpretado como um efeito placebo
de interpretagdo das emocgdes: “aquilo que €, ndo parecer ser e aquilo que parecer ser, ndo é.”
Sentimento € algo subjetivo e pode ser interpretado de varias formas, conforme o fato e o evento que
o individuo esta inserido. As emocdes podem oferecer flexibilidade de resposta a eventos
semelhantes de formas diferentes (Mlodinow, 2022), pois cada um entende seus sentimentos de
acordo com suas perspectivas, mesmo que algo ainda seja por algo imaginario.

Os sentimentos s&o idiossincraticos, ou seja, sdo experiéncias internas e individuais. O
sentimento € gerado a partir de uma reflexdo da emog¢éo que passa ser algo percebido e entendido.
De modo simples, os sentimentos sdo produtos das emocdes. A teoria de que ha emocgbes primarias
e geradoras de emocgbes secundérias, conforme Ekman (2011), elas se expressam de forma
universal, sendo a base para a robusta maioria de estudos. Ndo h4 amplo consenso sobre quantas e
quais sdo as emocgdes primarias, mas 0s estudos, pesquisas e experimentos nas areas de
expressfes faciais da emocdo se baseiam, desde os anos 1980, nas sete emocdes universais:
alegria, nojo, tristeza, raiva, medo, surpresa e desprezo, esta Ultima com o menor consenso entre 0s
pesquisadores das emocdes.

Portanto, um vendedor raivoso, pode ndo ser um vendedor desmotivado. Ele pode ser uma
pessoa que desconhece a raiz de seus sentimentos (emoc¢des) e ndo sabe como aplicar isso a seu
favor. Vendedores sdo constantemente hostilizados e desafiados a realizarem resultados além das
expectativas. Haverd aqueles que, diante dos desafios, irdo travar ou retrair, ndo encontrando
possibilidades de acdo. Mas havera aqueles que, mesmo diante de uma situacdo desconfortavel,
usardo essa situacgado, fato ou evento como momento para agir. Se sentirdo motivados e enfrentarao
seus sentimentos, buscando formas de compreender o que sentem e, porque se sentem da forma
gue se sentem e usardo isso como combustivel para reagir, transformando sua comunicagdo em

positiva de como que influencie o comprador aceitar a proposta que sera convertida em vendas.

2.3 Influéncia da raiva na comunicacgéo de persuaséo

A emocgdo da raiva pode ter um impacto significativo na comunicacdo de influéncia e
persuasdo dos vendedores. Quando adequadamente gerenciada, a raiva pode ser usada como uma
ferramenta efetiva para transmitir uma mensagem persuasiva e influenciar a tomada de decisédo dos
clientes. A expressdo controlada de raiva durante a interacdo com os clientes pode transmitir um
senso de urgéncia, demonstrar convicgdo e transmitir a importancia do que esta sendo oferecido
(Martin, 2023). A raiva, quando direcionada de forma construtiva, pode despertar a atencdo do cliente
e estimular a acdo imediata. Ela pode criar um senso de urgéncia no cliente, fazendo com que eles
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percebam a necessidade de agir rapidamente para aproveitar uma oportunidade ou resolver um
problema.

Sem contar que o vendedor torna a sua comunicacdo algo mais argumentativo, transmitindo
forte conviccdo. Os vendedores que expressam sua raiva de maneira controlada e assertiva podem
transmitir uma sensagdo de paixdo e comprometimento em relacdo ao que estdo vendendo.
Prospectar, qualificar e abordar clientes sdo processos que exigem grandes cargas emocionais. Em
outras funcdes, como as diplométicas e politicas, nas quais a veracidade do conteddo da
comunicagcdo estd constantemente em questionamento, tem aumentado exponencialmente a
demanda por esse conhecimento. Essa demonstracdo de emoc¢do genuina pode gerar confianca e
credibilidade no cliente, levando-os a considerar seriamente a proposta apresentada, tomando uma
decisao favoravel de compra.

Vale lembrar que comunicacgdo néo € o que vocé fala e sim 0 que o outro entende. E, durante
um evento de comunicacdo de vendas, especificamente no inicio de uma abordagem, Klaric (2017),
aponta que um vendedor tera apenas trés segundos para encantar o cliente que esta a sua frente ao
ponto de que ele responda mentalmente e muitas vezes de modo inconsciente se gostou do
vendedor e se o vendedor é confidvel. A leitura do cliente vai além da comunicac¢édo falada. Ela é feita
da comunicacéo ndo verbal do vendedor. Quando o vendedor nédo esta preparado ou ndo sabe como
utilizar a raiva a seu favor nas atividades de prospectar, qualificar e abordar, ele pode perder a
conexdo com o cliente por falta de conhecimento ou gestao das suas emocoes.

De acordo com Freitas-Magalh&es (2020), a comunica¢éo do vendedor pode ser expressa de

trés modos:

e Expressfes faciais: sdo movimentos realizados pelos musculos faciais que formam as

expressdes no rosto, muitas delas relacionadas aos estados emocionais;
e Macroexpressdes faciais: sdo as que permanece mais tempo, sdo bem demonstradas e
gualquer pessoa consegue perceber, sendo que muitas delas também tém relacdo com os
estados emocionais; e

e Microexpressoes faciais: sdo instintivas, involuntarias, por vezes inconscientes, muito
rapidas e curtas. Elas sdo os movimentos faciais que a pessoa ndo deseja expressar, ou
deliberadamente ndo quer que 0s outros 0s vejam, portanto, fazem parte dos momentos
em que alguém tenta controlar e impedir sua formacgdo. Pode-se também tentar disfarcar
como se estivesse usando uma mascara social para que ndo sermos expostos.

Quando o vendedor se comunica, precisa estar atento em suas expressdes, tanto micro
guanto macro, porque elas traduzem e comunicam seus pensamentos. Muitas vezes o vendedor
treina a sua fala para um discurso de vendas e esquece que 0 seu corpo é quem transmite as
maiores mensagens que ele deseja ou ndo passar para o seu cliente, de modo consciente e
inconsciente. Uma regra de hierarquia e importancia dos componentes nao verbais, defendida por

Mehrabian, demonstrada por Klaric (2017), a comunicacdo humana segue um esquema 17-28-55.
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Isso quer dizer que: 17% do que se comunica provem da linguagem verbal, 28% estéo relacionados
ao tom de voz, e 55% é fruto da linguagem corporal ou ndo verbal. A regra ja foi questionada pelo
proprio pesquisador e inUmeros experimentos demonstram que uma classificagdo de importancia com
apenas 3 componentes nao traz credibilidade ao resultado encontrado nos anos 1960, época que nao
havia tecnologia para captar, extrair e tratar dados neurofisioldgicos causados nas interagdes sociais.

Desta forma, os aspectos fisiolégicos e emaocionais da raiva sdo demonstrados o tempo todo
no processo de vendas e isso pode provocar impactos negativos quando o vendedor ndo tem clareza
de como se sente e se comunica. No entanto, € fundamental destacar que a expressao da raiva deve
ser cuidadosamente gerenciada pelos vendedores. A raiva mal direcionada ou expressa de maneira
inadequada pode levar a uma resposta defensiva por parte do cliente, prejudicando a comunicacéo e
afetando negativamente a relacdo com o cliente. Vendedores devem ser habeis em controlar suas
emocodes e adaptar sua abordagem conforme com o perfil do cliente e a situagdo especifica (Blount,
2017).

Além disso, a influéncia da raiva na comunicagao de persuaséo pode variar dependendo do
contexto cultural e social. Algumas culturas podem ter normas diferentes em relacéo a expresséo de
raiva, e os vendedores devem estar cientes dessas diferengas e adaptar sua abordagem de acordo
com cada publico. Mesmo que a raiva seja 0 seu motivador positivo para a acao, a leitura do cliente
pode ser contraria da sua atividade positiva e pode provocar uma objecao, refutacdo ou negacao de
compras. Na pratica, isso acontece muitas vezes sem o vendedor perceber, quando o cliente pode
responder por exemplo que ndo esta com tempo, precisa pensar ou ja conhece aquilo que esta sendo
oferecido. Quando o vendedor adapta ou modela sua comunicacdo com a de alguém que atinge

resultados que ele ndo converte, o resultado também pode passar a ser positivo.

3 DESAFIOS DE VENDEDORES NO AMBIENTE DE VENDAS NA PROSPECGAO,
QUALIFICACAO E ABORDAGEM DE CLIENTES

3.1 Os desafios do ambiente de vendas

Historicamente o ambiente de vendas é hostil e competitivo por natureza. Homens parecem
canibais em busca da melhor presa para garantir sua sobrevivéncia. Esta frase parecer ser do tempo
das cavernas, mas, ainda h& vendedores vivendo a caverna das suas emocgdes, desconhecendo a
importancia e a influéncia do ambiente de vendas na performance que buscam atingir em e em como
se relacionar com seus clientes.

Nos ultimos 20 anos o ambiente de vendas tem acelerado mudancas, ndo s6 do ponto de
vista processual, mas também técnico e relacional. De acordo com Ferreira (2020), existem mais de
20 técnicas de vendas registradas e patenteadas pelo mundo como, por exemplo, Spin Selling, Zopa,
Batna, Gatilhos Mentais etc., e a grande maioria esta focada em ensinar o vendedor em como
prospectar, qualificar, abordar, apresentar, negociar, fechar vendas e como se relacionar com o
cliente no pés-vendas. Infelizmente, o que a maioria dessas técnicas ndo ensinam é como o vendedor
deverd se comportar e 0 que deverd observar dos estados emocionais do cliente e 0 quanto isso
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influencia no processo de vendas. A atividade de vender algo para alguém é um processo emacional.
Depois dos adventos da neurovendas, tornou-se mais evidente a necessidade e a influéncia das
emocdes e 0s modelos comportamentais na conducdo do vendedor durante este processo.

A maioria das empresas esta preocupada com a entrega dos seus vendedores do ponto de
vista de resultados numéricos e, geralmente, quando capacitam suas equipes ensinam sobre os
quatro pilares da éarea comercial: processos, indicadores, produtividade e previsibilidade
(BARATELLA, 2022). E recente (menos de 20 anos) a introducdo do neuromarketing nas grandes
empresas e multinacionais, que desenvolvem pesquisa para compreender o comportamento do
consumidor e aplicar com mais assertividade, técnicas de vendas que promovam mais conexao
emocional e conversdo por entendimento de quem é o cliente e como ele toma decisfes. O proprio
vendedor passa por desafios para entender o seu processo de vendas. Klaric (2017), apresenta a
chave desta questdo: 85% das decisdes de compra sdo inconscientes e apenas 15% conscientes e
muitas vezes no ambiente de vendas nem o préprio vendedor tem clareza do porqué esta vendendo e
porque faz o que faz, do jeito que faz.

O ambiente de vendas contemporaneo apresenta uma série de desafios Unicos que afetam
diretamente as atividades de prospeccao, qualificacdo e abordagem dos vendedores, principalmente
no contexto de vendas. Nesse ambiente, os vendedores enfrentam obstaculos que exigem
habilidades especificas para se destacarem e alcancarem o sucesso, comunicacdo, poder de analise
e observagéo, influéncia e gestdo das emogdes, por exemplo. Blount (2017), refor¢ca que o grande
esfor¢o dos vendedores, em iniciar prospeccoes, qualificagbes e abordagens é efetuar essas tarefas
relacionais de modo inteligente.

A inteligéncia de vendas esta relacionada diretamente com os perfis comportamentais dos
vendedores, seus temperamentos psicolégicos e seus estilos de comunicagdo. Um vendedor
agressivo ao falar e acolhedor no agir, que, na pratica parece uma contradicdo comportamental, é
algo tipico do comportamento de um perfil dominante. Influentes muitas vezes sdo empaticos e
raivosos, pois, reagem rapido em busca de uma solucéo. Ja vendedores de perfis estaveis, implodem
de angustia internamente, um sentimento sindénimo de raiva, séo 6timos bons ouvintes dos problemas
e necessidades de seus clientes, bem como vendedores de perfil conforme buscam a perfeicéo e
sentem raiva por ndo atingir como gostaria a perfeicdo e em momentos de desafios buscam dados
para endossar suas acbes (Marston, 2015). A motivacdo desses vendedores possui raizes
emocionais e influéncia direta do ambiente

A relacdo entre vendedores e o ambiente € uma relagdo antagdnica. Em ambientes de varejo
ou venda transacional, aonde geralmente o cliente vai até o vendedor, a busca por conectividade,
geracdo de confianca e seguir o passo a passo do processo de vendas pode ser irrelevante ou
inexistente. A experiéncia de vendas muitas vezes acontece sem interacdo do vendedor com o
cliente. J4 no ambiente de venda direta ou venda relacional, a venda depende do quanto o vendedor
esta disposto a buscar clientes para o seu ambiente ou como interagem com esses clientes no
ambiente. Depende da vontade e da motivacdo do vendedor o tipo, a frequéncia e o nivel e impacto
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gue o vendedor pode provocar em um cliente durante suas acdes de prospeccao, qualificacdo e
abordagem.

Além disso, os vendedores em contato direto com seus potenciais compradores, também
enfrentam o desafio de administrar o tempo de forma eficiente, pois estdo constantemente em
movimento, lidando com diferentes clientes e territorios. Conforme Kensett (2017), a necessidade de
estabelecer conexdes rapidas e significativas com os clientes, conquistar sua confianga e convencé-
los a tomar uma decisdo de compra séo aspectos criticos que requerem uma abordagem habilidosa e
adaptativa. Sua motivacdo precisa ser o centro das suas emocdes para ter clareza de como chamar a
atencéo dos clientes de modo que o resultado se converta em vendas. A venda pode acontecer em
qualquer ambiente, desde que o vendedor saiba como ativar ferramentas internas e externas
adequadas para conquistar a confianca do cliente durante a sua prospecc¢do, qualificacdo e

abordagem.
3.2 As influéncias positivas e negativas do ambiente de vendas

Os vendedores em contato direto com seus potenciais compradores, enfrentam uma série de
influéncias, tanto positivas quanto negativas que podem afetar sua performance no ambiente de
vendas. Essas dificuldades podem incluir a rejeicdo frequente dos clientes, a falta de acesso a
informacdes atualizadas sobre clientes em potencial e a falta de controle sobre as condi¢bes do
ambiente em que estdo realizando as vendas. Haverd desafios positivos, como por exemplo como
lidar com recomendac0es, efetuar um planejamento de atividades e uma agenda de contatos com
clientes e potenciais.

A rejeicdo e 0 medo s&o as principais dificuldades enfrentadas pelos vendedores em contato
direto com seus potenciais compradores. Lidar com a recusa constante dos clientes pode afetar sua
confianca e motivagéo, tornando desafiador manter uma atitude positiva e persistente. Além disso, a
falta de acesso a informacdes atualizadas sobre o0s clientes em potencial pode dificultar a
personalizacdo da abordagem de vendas, resultando em uma comunicacdo menos efetiva ou a falta
de uma acado positiva perante o cliente, de modo que o papel do vendedor esteja alinhado com o
posicionamento daquilo que ele vende (Darden; Boles; Babin, 1995).

Outra dificuldade enfrentada pelos vendedores em contato direto com seus potenciais
compradores é a falta de controle sobre as condicées do ambiente de vendas. Eles podem encontrar
clientes indisponiveis, lidar com interrupcdes inesperadas e enfrentar desafios logisticos que podem
afetar sua capacidade de realizar abordagens cada vez mais assertivas. As exaustivas tentativas de
prospeccfes em buscas aleatérias por clientes, além de serem frustrantes, sdo totalmente
desestimulantes. Felizmente uma pessoa que ndo tem conhecimento sobre vendas, mas ja
desenvolveu a inteligéncia emocional e relacional, estdo mais propensas a vencer as adversidades
sobre 0 ambiente e seguem buscando meios de como acertar 0 processo e canalizar a energia

direcionada que podera gerar mais recursos e autoconhecimento. Além do que, fatores culturais e
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sociais muitas vezes influenciam no ambiente e impedem a expansao das atividades de vendas por
falta de direcionamento ou de um ambiente que promova a atividade (Klepacki, 2006).

A raiva, emocéo e tema central deste estudo, pode ser vista hum ambiente de vendas, de
influéncia positiva ou negativa para a performance do vendedor, de acordo como ele interpreta seus
sentimentos e como age em relagdo aos eventos em que é exposto. O ambiente influencia de modo
significativo e em conexdo com 0 contexto social, clima emocional, presenca e estimulo de
provocadores ou motivadores e as condicdes fisicas do vendedor contribuem para o modo e a
intensidade da manifestacao da raiva e como o vendedor reage a situacao (Berkowitz, 1993).

O ambiente pode promover tanto influéncia positiva quanto negativa na performance dos
vendedores em contato direto com seus potenciais compradores, tornando essencial encontrar
estratégias eficazes para lidar com esses desafios. O relacionamento com outros vendedores pode
desempenhar um papel importante nesse aspecto, proporcionando um ambiente de apoio emocional
e encorajamento matuo. Outro ponto relevante é a importancia de o vendedor ter clareza do porqué
realiza as atividades do jeito que opera, como isso pode impactar nos seus resultados e o que devera
observar, tanto do ponto de vista positivo quanto negativo, quanto estd em acdo. Ao compartilhar
experiéncias e discutir estratégias, os vendedores podem encontrar solucbes para os desafios
enfrentados no ambiente de vendas, além de se inspirarem e motivarem mutuamente, sem contar
gue poderdo ter clareza de quais gatilhos operam em sua comunicacdo e o poder disso para

conquistar seus resultados de vendas.

3.3 Ainteragdo do ambiente de vendas com o sistema nervoso do vendedor

Um ambiente hostil e/ou agressivo pode estimular a raiva como resposta a falta de
compreenséo, comunicagdo e acolhimento para o vendedor. Ja um ambiente carregado de cobranca
e conflitos, gera tenséo, provocando em quem interage neste ambiente, medo e raiva. Exposicao a
sons irritantes, aglomeracodes, interagdes invasivas e percepgdes de injustica também podem interagir
com o sistema nervoso ndo s6 do vendedor, como de qualquer pessoa. As condi¢bes climéticas,
tanto fisica quanto emocional, o contexto social e os estimulos por meio dos cinco sentidos efetuam
estimulos diretos nas emocgdes dos vendedores.

Ha trés tipos de definicbes do processo de vendas: a) de quatro atividades processuais:
prospeccdo, abordagem, apresentacdo e fechamento; b) de cinco atividades: prospeccao,
qualificacdo, abordagem, apresentacdo e fechamento ou c) de seis atividades: prospeccao,
qualificacédo, abordagem, apresentacao, negociagdo e fechamento (Ross; Tyler, 2019), independente
das fases e das atividades do processo, atualmente, a chave relacional entre vendedor e cliente esta
em: prospeccédo, qualificacdo para definicdo do cliente; abordagem para aproximagdo e conexao,
apresentacdo da solucdo; negociacdo para relacionamento; fechamento e gestdo do relacionamento
pés-venda. O estimulo da raiva concentra-se nas etapas iniciais de prospeccdo, qualificacdo e
abordagem dos clientes. Por que deveria ser sempre nas atividades iniciais? Porque essa sao as
atividades em que o vendedor busca motivagdo para se movimentar, indo em busca de clientes e a
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raiva é o estimulo emocional e fisico para que o vendedor fazer o que precisa ser feito, utilizando
esses estimulos a seu favor.

Um ambiente estressante pode ativar o sistema nervoso simpatico do vendedor, deixando-o
muito mais atento em relacdo ao que estd acontecendo e ansioso para resolver a situacdo em que se
encontra. O estresse desencadeia a liberagdo de cortisol, um hormbénio que afeta a tomada de
decisdes, a motivagcéo e a capacidade de lidar com as atividades de vendas para vendedores que
ndo sabem utilizar a energia que o cortisol provoca no organismo como um impulso para agir (Barrett,
2017). Uma das atividades mais estressantes do processo de vendas é a prospeccdo. Este é um
momento que muitas vezes, se o vendedor ndo foi orientado em como deve conduzir, acaba se
desmotivando. A prospeccdo é a atividade de reunir 0 maior nimero de contatos possiveis para
iniciar conversas de vendas e, este € o momento ideal para o vendedor sentir raiva da sua situagdo
atual e investir tempo e energia para conquistar a confianga de potenciais clientes. Este é um
momento estressante porque pode exigir habilidades de comunica¢éo, por exemplo (Blount, 2017).

O ambiente de vendas, em momentos de abordagem, conforme citado por este estudo, pode
gerar dopamina no vendedor. Esse também é um momento em que o vendedor precisa ser atraente e
desejavel o suficiente para interagir com os clientes, j& que, de acordo com Klaric (2017), antes de
comprar um produto, o cliente compra quem é e como o vendedor se comunica com ele. A dopamina
tem um papel importante neste processo, ja que durante a prospeccdo, quanto mais repostas
positivas o vendedor obtém, mas ele acredita que esta no caminho certo e avang¢a na qualificagdo do
cliente. A adrenalina também faz parte deste momento, levando o vendedor a se manter ativo,
tomando constantemente atitudes comportamentais e acdes para se aproximar cada vez mais dos
clientes.

Quando um vendedor se prepara para a abordagem, além de definir sua estratégia de
persuasdo e linha de comunicagdo que adotarg, este € 0 momento em que ele deveria se preocupar
em como gerara confianca em seu cliente. Ele pode se sentir inseguro e encontrar-se em uma
situagdo de risco, afinal, ele pode ter pouco tempo para promover impacto positivo o suficiente em
sua abordagem que chamara atencdo do cliente e gerar4d conexdo. E neste momento que a
adrenalina e a noradrenalina, horménio e neurotransmissor do estado de alerta e atencao (Bear;
Connors; Paradiso, 2017), entram em acao, preparando o vendedor para promover uma experiéncia
impactante o suficiente que faga o cliente estar presente com ele.

A regulagcdo do humor, promovendo inteligéncia emocional e social do vendedor séo fatores
determinantes para o sucesso da qualificacdo e abordagem de um cliente. A forma com que o
vendedor se expressa, fazendo perguntas, escutando o seu cliente e interagindo com ele por meio da
sua linguagem nao verbal colaboram para que a serotonina, o neurotransmissor que também regula a
impulsividade e a agressividade, seja ativado. Este € um momento chave no processo de vendas
onde o vendedor devera ter clareza do que sente, estar conectado com o que pensa. Ter capacidade

de interpretar o que o cliente fala e como se comporta para decidir como age seguir com 0s proximos
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passos do processo de vendas. Este esquema: sentir, pensar, interpretar, decidir e agir, foi descrito
por Marques (2019) como o esquema psicoldgico de sobrevivéncia emocional.

A combinagdo de horménios e neurotransmissores citados aqui, representam o esquema
complexo de como a emocédo da raiva atua no sistema nervoso do ser humano. A raiva € uma
combinacdo dos neurotransmissores adrenalina, noradrenalina, cortisol, dopamina e serotonina e
uma explosdo de impulso para o ser humano poder agir em momentos que se sinta ameacado.
Durante o ato inicial da venda, onde o vendedor deve prospectar, qualificar e abordar novos clientes
ou reativa-los, a sensacdo ameacadora de enfrentar pessoas desconhecidas para comegar conversas
e relacionar-se com elas, elaboracdo de estratégias e apresentacdes persuasivas pode ser uma
atividade motivadora para quem sabe usar suas emocdes e energia a favor do que desejam
conquistar.

4 ESTRATEGIAS COMPORTAMENTAIS PARA VENDER MAIS COM BASE NA EMOGCAO DA
RAIVA

4.1 Modelagem comportamental e a raiva

A modelagem comportamental, € um conceito da psicologia e das ciéncias comportamentais
gue se refere ao processo de observacgdo, andlise e replicacdo de comportamentos especificos.
Envolve a identificacdo dos elementos-chave de um comportamento desejado e a aplicacdo de
técnicas para incentivar sua reproducdo em outras pessoas. (BANDLER; GRINDER, 1973 apud
ANDREAS; FAULKNER, 1998). A modelagem comportamental baseia-se na ideia de que os
comportamentos podem ser aprendidos e adquiridos por meio da observacado e imitacdo de modelos.
Esses modelos podem ser pessoas reais, personagens ficticios, figuras de autoridade, entre outros.
Ao observar e imitar esses modelos, os individuos podem adotar os comportamentos desejados em
suas proprias vidas. Esse método ja foi aplicado em um grupo de 50 vendedores em 2019 e durante
a pesquisa, foi constatado que esses vendedores aplicam modelagem conforme os resultados do

gréfico na figura 1.
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Figura 1 - Técnica de modelagem

Para utilizar a técnica de modelagem, vocé:

50 respostas

@ Observou um modelo, compreendeu
o que e como ele fazia e comegou a
agir

@ Se modeloy, isto &, 0 seu
autoconhecimento foi suficiente para
compreender o que e como vocé
deveria agir.

N&o percebi que estava utilizando a
técnica de modelagem

Fonte: Caretti (2019)

O processo de modelagem geralmente segue uma sequéncia de seis etapas fundamentais

para o desenvolvimento de um novo modelo comportamental:

Observacao: o primeiro passo envolve a observacdo atenta do modelo que exibe o
comportamento desejado. Isso pode ocorrer em situagdes reais ou através de midias,
como videos ou representacdes de comportamento;

Identificac@o de elementos-chave: durante a observacgéo, € importante identificar os
elementos-chave do comportamento que se deseja modelar. Isso pode incluir acbes
especificas, atitudes, expressdes faciais, linguagem corporal e outros aspectos
relevantes;

Analise: uma vez identificados os elementos-chave, € necessario analisar e
compreender como eles se relacionam e contribuem para o comportamento como um
todo. Isso envolve examinar 0s antecedentes, as consequéncias e 0s contextos
comportamentais;

Reproducao: apds a observacao e andlise, o proximo passo € tentar reproduzir o
comportamento desejado. Isso pode envolver a imitacdo direta do modelo ou a
adaptacdo do comportamento para se adequar a propria personalidade e estilo de
vida;

Refor¢o: para fortalecer e manter o comportamento modelado, o reforgco é essencial.
O reforco pode ser positivo, como elogios, recompensas ou incentivos, ou negativo,
envolvendo a reducéo ou eliminagéo de estimulos aversivos. O reforgo positivo tende

a ser mais eficaz na sustenta¢do do comportamento;

RECIMAZ21 - Ciéncias Exatas e da Terra, Sociais, da Saude, Humanas e Engenharia/Tecnologia

15



v.4, n.§, 2023

A A RECIMA21 - REVISTA CIENTIFICA MULTIDISCIPLINAR
RECIMAZ ISSN 2675-6218
A RAIVA PODE SER UMA EMOGAO POSITIVA NA PERFORMANCE DE VENDEDORES EM
CONTATO DIRETO COM SEUS POTENCIAIS COMPRADORES

Juliana Costa Caretti, Fernando Leocadio Pianaro, Otilio Rodrigues Neto, Peter Rollemberg Roman,
Fabricio Moresco, Sandro Eduardo Soares da Silva

. Generalizacdo: uma vez que o comportamento tenha sido modelado e reforcado, é
importante que ele seja generalizado para varias situacdes e contextos. Isso significa
que o comportamento deve ser exibido de forma consistente em diferentes cenarios,

néo se limitando apenas ao contexto em que foi originalmente aprendido.

A modelagem comportamental é frequentemente usada em varias areas, como psicoterapia,
treinamento de habilidades sociais, desenvolvimento pessoal, educacdo e marketing, entre outras. E
uma ferramenta poderosa para a aquisicdo de novos comportamentos e habilidades, permitindo que
as pessoas aprendam com os exemplos dos outros e cultivem mudancas positivas em suas proéprias
vidas (Dilts, 2015). No enfrentamento dos desafios do ambiente de vendas, o relacionamento com
outros vendedores pode desempenhar um papel fundamental da modelagem comportamental como
meio de utilizagdo da raiva como emocdo positiva. Deste modo, o relacionamento com outros
vendedores pode ser particularmente relevante. Compartilhar experiéncias, trocar estratégias eficazes
e aprender com vendedores mais experientes pode auxiliar os vendedores em contato direto com
seus potenciais compradores, desenvolverem um maior autoconhecimento e aprimorar suas
habilidades de comunicacao, incluindo a expresséo, 0 gerenciamento da raiva e a aplicacdo desses
aprendizados como motivadores de acgéo.

Através dessas interac¢des, os vendedores podem adquirir uma compreensdo mais profunda
de suas proprias emocgdes, incluindo a raiva, e como elas afetam suas interagcdes com os clientes
(Mlodinow, 2022). Essa consciéncia emocional aumentada permite que os vendedores adaptem sua
prospeccdo, qualificacao e abordagem de acordo com as necessidades e preferéncias individuais dos
clientes, melhorando assim sua capacidade de influenciar e persuadir. Além disso, o relacionamento
com outros vendedores oferece a oportunidade de compartilhar praticas recomendadas, ferramentas
e estratégias para melhorar a performance de vendas. A colaborac@o e a troca de conhecimentos
podem levar a insights valiosos que impulsionam a evolugdo, o crescimento profissional e a

maturidade emocional do vendedor.

5 METODO DE APLICACAO DA EMOCAO RAIVA DE MODO POSITIVO EM VENDAS

Uma vez compreendido isso, a questdo fundamental passa a ser como ativar a emocéo da
raiva de modo consciente a proporcionar sua utilidade no ambiente de vendas, criando uma rotina e
motivacao para habituar a mente e o corpo em fazer o que tem que ser feito. Ha um certo consenso
entre os estudiosos de que as emocdes podem ser tanto positivas quanto negativas. De modo geral,
a raiva sempre estd mais associada as reacdes negativas e intempestivas, disparatadas, as vezes
irracionais, que o organismo vivencia diante de uma situacdo em que se vé ameacado, por conta do
sequestro emocional, descrito por Daniel Goleman.

Segundo Goleman (2012), diante de explosdes emocionais, o0 centro limbico proclama uma
emergéncia, recrutando assim o resto do cérebro para o seu plano de urgéncia. O sequestro ocorre

num instante, disparando uma reacéo crucial antes que o neocortex tenha a oportunidade de avaliar o
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gue esta acontecendo. Uma possivel alternativa para canalizar a energia que um vendedor gera em
caso de uma exploséo de raiva em uma situacdo de venda é o vendedor entender como a situacao
ocorreu. A consciéncia desse fato ndo € suficiente para interromper as respostas instintivas do
sistema limbico, mas pode minimizar as distrac6es de indiscricbes e gestos. Como fazer isso? Trés

passos importantes podem ser feitos:

1) Treinar todo o complexo cerebral para ganhar tempo e poder em seguida tomar decisbes
racionais. Isso pode ser alcancado através da pratica meditativa diaria para se alcancgar
autodominio, calma, serenidade e imperturbabilidade e positividade.

2) Utilizar a imaginagdo para reforcar e acirrar o sentimento de raiva percebido. Fazer
exercicios diarios de lembrar e relembrar as situacdes em que sentiu raiva decorrentes de
humilhacdo, ofensa pessoal, autoestima ferida, negligéncia, insulto recebidos. Elaborar
um diério pessoal para relatar essas experiéncias e exercitar a mente de como essas
situacdes podem ser transformadas em motivadoras e positivas.

3) Aplicar a energia psiquica gerada pela raiva para motivar a realizacdo das acbes de
melhoria do proprio desempenho, ou seja, aquelas ag¢des, que sao vistas normalmente
como desconfortaveis, entediantes e dolorosas emocionalmente, seja por conta do
comodismo, seja pelo medo da rejei¢cdo ou do fracasso. A modelagem comportamental

de algum outro vendedor que esta proximo podera ajudar neste processo.

O ponto fundamental, para que as trés estratégias mencionadas tenham éxito, vem por meio
da pratica da meditacdo diaria em efetuar os exercicios para dominar o foco mental e alcancar maior
concentracdo, tranquilizando a mente, capitalizando a energia do corpo e da prépria mente para néo
se deixar perturbar pelo estresse e as pressdes cotidianas, convertendo a energia que pode se
manifestar de modo negativo como positivo e motivador para a¢fes direcionadas. Goleman; Davidson
(2017), apresentam diversos estudos cientificos que comprovam a validade da pratica diaria da
meditacdo e de seus beneficios na saude, bem-estar fisico e emocional, melhoria da atencéo seletiva,
controle cognitivo, controle da dor e como tratamento auxiliar em diversos tipos de doencas.

Performance em vendas exige, como qualquer atividade humana de alto desempenho, foco
nos objetivos de longo prazo, esfor¢o inteligente e continuo, determinagdo, persisténcia, resiliéncia,
capacidade de lidar com as frustracfes, reveses, fracassos temporarios e varios outros atributos
classificados no campo do comportamento, disciplina mental e atitudes. Em resumo, na conquista de
uma autodisciplina, que a meditagdo e a concentracdo apresentam fortes evidéncias de ser um
caminho concreto para se conquistar. A meditacdo também se apresenta como um antidoto para
enfrentar situagfes de competitividade que séo caracteristicas marcantes do ambiente de vendas, no
gual a pressao pelo atingimento das metas é uma das causas da alta rotatividade de vendedores.

Outro ponto relevante é a criacdo de bons hébitos para condicionar o cérebro em automatizar
rotinas diarias, fazendo naturalmente sem esforco o que tem que ser feito. Conscientemente, a

maioria dos vendedores sabem o que tem que fazer e os procedimentos que precisam ser
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executados para se trazer os melhores resultados: prospeccdo, qualificacdo e abordagem diaria,
treinamento continuo e gestdo do relacionamento da carteira de clientes para aumentar as
possibilidades de mais apresentagfes, negociacdes e fechamentos. O problema ndo esta em ignorar
0 que tem que ser feito, mas sim na inércia, em ndo executar aquilo que precisa ser executado. O
principal desafio se encontra em fazer tudo aquilo que precisa ser feito, mas que, na pratica ndo é
realizado. Em encontrar motivagdo e energia para executar as tarefas que se apresentam como
emocionalmente desconfortaveis, mas necessarias. Ou seja, em condicionar a mente para lidar com o
desconforto e agir.

Atualmente esta disponivel na literatura uma prescricdo para se criar bons hébitos de modo
natural, espontaneo, sem grandes esforcos desmedidos. Lally et al. (2009), publicou um estudo no
European Journal of Social Psychology onde o tempo para formagédo de um hébito variou entre 18 e
254 dias, sendo a média de 66 dias. Dois livros que se tornaram best-sellers também apresentam
diversas evidéncias cientificas sobre a criacdo e consolidacdo de bons habitos ou eliminagdo de
vicios (Duhigg, 2012; Clear, 2019). Segundo Clear (2019), o processo para criagao de um habito
passa por quatro etapas:

1) Ter um objetivo claramente definido. Qual é o objetivo? No caso de um vendedor, o
objetivo é estabelecer um volume de vendas mensais que seja atraente do ponto de
vista financeiro. Por exemplo, concretizar acima de uma venda diaria, minimo de 30
vendas mensais.

2) Tornar o objetivo atraente. O vendedor deve imaginar ndo apenas a renda mensal
que pode auferir, mas também a sua realizagcdo profissional e o reconhecimento
decorrente de alcancar o objetivo almejado.

3) Facilitar o procedimento. Criar um ambiente que favoregca a execucdo dos
procedimentos, como, por exemplo, estabelecer um mesmo horario todos os dias
para execucdo das tarefas, organizar previamente o material necessario, comecar
com pequenos esforgos e ir progressivamente aumentando. Preparar no dia anterior
a relacdo de clientes para quem fara contato, definir um horario diario para ler,
estudar ou treinar. Definir um nimero diario de contatos para prospectar, qualificar e
abordar clientes.

4) Tornar a recompensa satisfatéria. O que é recompensado é repetido, o que € punido
€ evitado, essa € a lei do refor¢co. Conceder pequenas recompensas e prémios todas
as vezes que executar as acdes propostas, como também pequenas punicdes

guando ndo conseguir cumprir o que foi estabelecido, deve fazer parte do processo.

Diante desta proposta, a raiva € a emogao que provoca este desconforto e impulsiona o
vendedor a agir. O desafio do vendedor € manter-se consciente sabendo como canalizar o que sente

de forma favoravel, positiva e motivadora. Quais modelos comportamentais ele pode se espelhar ou
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se adaptar para agir de forma diretiva, assertiva e como o0 ambiente pode promover facilidades para
gue seus comportamentos e ac¢des atinjam performance. Aplicar a raiva de maneira positiva requer
clareza de propoésitos, objetivos e metas definidas. Exige que o vendedor se conhega e saiba lidar
com suas emocg0es, aplique técnicas de vendas e autoconhecimento comportamental, gerenciando
seus proprios sentimentos e relacionamentos com os clientes.

Outro ponto relevante desta proposta, € que existe um solido corpo de pesquisas cientificas
gue apresentam uma conexao entre problemas psicoldgicos e de salde e os habitos de sono com o
gerenciamento emocional e a motivacdo para acdes. Para ter a energia suficiente de fazer o que tem
gue ser feito, o vendedor precisa estar bem nos aspectos fisico, psicoldgico e emocionalmente
(Littlehalles, 2016). O sono é essencial para alcancar este bem-estar. Segundo Walker (2018), o sono
€ mais importante para a saude do que a dieta e os exercicios. Para um dos maiores especialistas
mundiais na ciéncia do sono, o Dr. Matthew Walker, dois tercos dos adultos em todos os paises
desenvolvidos ndo seguem a recomendacdo de o numero de horas suficientes de sono, e isto
aumenta a possibilidade de a pessoa ter enfermidades psiquiatricas como depressédo e ansiedade,
desenvolver Alzheimer, abala o sistema imunol6gico e duplica o risco de cancer. Para o Dr. Walker, o
sono potencializa a capacidade de aprender, memorizar e tomar decisGes ldgicas (Walker, 2018).
Uma boa higiene do sono requer:

1) Criar o habito de dormir e acordar todos os dias no mesmo horario;

2) Dormir entre 7 e 9 horas por noite de acordo com a necessidade pessoal,

3) Eliminar qualquer trabalho ou atividade mental duas horas antes de ir para a cama;

4) Evitar comer ou tomar bebidas alcoodlicas ou substancias estimulantes como café,

refrigerantes, chas que contenham cafeina, bem como evitar o uso de computadores,

smartphones e assistir TV no periodo de pelo menos trés horas antes de dormir;

5) Manter o quarto escuro, fresco e livre de aparelho eletrénicos;
6) Fazer exercicios fisicos regulamente;
7 Expor-se a luz solar pelo menos 30 minutos diariamente.

O habito de dormir regularmente, potencializa o vendedor a canalizar sua energia emocional
de modo adequado com suas acfes. Muitas vezes, um sono desregulado pode provocar irritabilidade,
por exemplo. Esse sentimento pode, de certa forma, atrapalhar a performance do vendedor que
devera focar nos pilares citados anteriormente para atingir seus objetivos, tendo clareza do que esta
fazendo, qual processo a ser seguido e que tipo de recompensa serd adquirida. Neste caso, a
emocdo da raiva pode ser benéfica quando o vendedor tem clareza da importancia do sono como
momento reparador de energia e preparacao para os desafios que enfrentard a seguir, tendo raiva da
situagdo atual e foco em como agird para atingir performance mantendo-se motivado por tal energia.

A importancia dos exercicios fisicos regulares € inequivoca para a saude fisica, emocional e
para a longevidade. H4 um sdlido corpo de pesquisas cientificas que comprovam este fato. As

pessoas que praticam atividade fisica vivem mais e tem um risco menor de problemas relacionados a
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pressao arterial, acidente vascular cerebral, doencas cardiovasculares, depressado, diabete e
sindromes metabdlicas. Elizabeth Blackburn, prémio Nobel de Medicina recomenda exercicios de
resisténcia aerébica no minimo trés vezes por semana (Epel; Blackburn, 2017). A atividade fisica
ajuda o vendedor dissipar sua energia negativa, por meio do suor, eliminando toxinas, por exemplo, e
produzir uma boa e positiva energia por meio dos horménios e neurotransmissores que entram em
séo quando o vendedor transforma seu estresse em motivacao.

Uma recomendacéo similar é encontrada em um estudo publicado no Journal Plus Medicine,
demonstrando que 2,5 horas de exercicio moderado por semana aumenta a expectativa de vida em
mais de quatro anos (Metzl; Heffernan, 2014). Este tipo de recomendacdo nunca vai ser encontrado
em um treinamento de vendas, mas se realmente um vendedor deseja alcancar performance, deve
direcionar de forma benéfica suas emocgbes para o alcance de resultados, colocando em prética
essas recomendacoes.

Ha também evidéncias cientificas sélidas, desde muito tempo, sobre os efeitos adversos da
ma nutricdo sobre a salde e a energia das pessoas (Weston, 2009). Pesquisas conduzidas em todo
o mundo, estdo revelando que bebidas e alimentos especificos podem ser usadas para prevenir
doencas, segundo Dr. William Li, autor do best-seller do New York Times: “Comer para vencer
doencas” (Li, 2019). Um dos maiores problemas da baixa produtividade de vendedores, revelada na
gueixa de gestores de equipes de vendas a um dos autores deste artigo, é a falta de energia dos
vendedores e suas auséncias ao trabalho decorrentes de problemas de saude.

Segundo o Dr. Daniel Amen, médico americano que atua como psiquiatra e especialista em
distarbios cerebrais, uma dieta equilibrada € algo que sé pode ser estabelecida por um profissional de
nutricdo, mas existem algumas diretrizes gerais que podem ser colocadas em pratica por qualquer
pessoa sem efeitos colaterais, tais como: a reducdo do consumo de produtos industrializados e o
aumento da ingestdo de alimentos naturais como frutas e verduras; a reducdo do consumo de
produtos de origem animal; a ingestdo de volumes de calorias condizentes com o peso, controlados
através do indice de massa corporal (IMC), calculado por meio da divisdo do peso pela altura ao
guadrado (o IMC normal deve estar entre 18 a 30) e manter um nivel adequado de hidratacéo,
bebendo agua o suficiente (Amen, 2015).

A emocao raiva tem ligacdo direta com distdrbios alimentares. A energia ingerida por meio
dos alimentos pode potencializar ou enfraquecer as emocdes do vendedor em suas acgdes. E por isso
gue cuidados com a alimentacdo sdo consideravelmente importantes. A medicina moderna
correlaciona doengas do corpo com doengas da mente e, dominar a raiva de modo positivo € uma
maneira de ajustar a energia interna e a interacdo do vendedor com 0 ambiente e as pessoas que
estdo a sua volta. De acordo com Hanh (2003), o dominio emocional promove a transformacéo de
algo negativo em positivo quando o ser humano vive sua plena consciéncia.

Para finalizarmos o método de como aplicar a emocao da raiva de modo positivo em vendas,
além dos aspectos fisiologicos que envolvem alimentacdo, sono, exercicios fisicos e meditagdo, a
modelagem € o ultimo aspecto fundamental para a promo¢édo da mudangca comportamental. Modelar
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alguém, um comportamento ou habilidade especifica de alguém que é bem-sucedido em algo que o

vendedor estd buscando pode ser uma Otima forma de se adaptar e experimentar diversas

possibilidades, ampliando ndo apenas o repertério de comunicagdo com o cliente, bem como o

entendimento do processo de vendas e a influéncia ou interferéncia do estado emocional do

vendedor. De acordo com Dilts (2015), modelar € um meio de se envolver, observar e imitar o

comportamento de outras pessoas que sao referéncia na mesma area para aprender e aprimorar

habilidades especificas.

Aqui estdo algumas etapas que podem ajudar um vendedor a melhora seu autoconhecimento

e promover um direcionamento assertivo de suas emocdes nas atividades de prospeccéo,

qualificacdo e abordagem:

1)

2)

3)

4)

5)

Identificar um modelo de sucesso: o vendedor devera procurar alguém que seja um
vendedor habilidoso e bem-sucedido, que tenha uma abordagem enérgica,
impactante, envolvente e assertiva durante as vendas. Observar o que ele fala, como
ele fala, comportamento, linguagem corporal e habilidades emocionais e sociais que
este vendedor utiliza enquanto interage com clientes.

Observar e analisar: de modo atento, o vendedor devera explorar seu modelo de
sucesso em acdo. E importante prestar atencdo em como ele lida com situacbes
desafiadoras, como rejeicao de clientes, davidas ou obje¢fes. Também é necessario
observar como ele reverte essas situacfes e como controla suas emocées durante
todo processo de vendas, sem se deixar contagiar negativamente, apesar das
atitudes ou respostas dos clientes.

Imitar de modo controlado: o vendedor devera comecar a imitar algumas das
caracteristicas e comportamentos positivos do seu modelo de sucesso. Isso pode
incluir sua linguagem corporal confiante, tom de voz, técnicas de persuasao,
habilidades de escuta ativa e empatia pelos clientes e como ele utiliza a sua propria
emocédo da raiva de modo positivo em suas acgoes.

Praticas e feedback: o vendedor devera praticar suas novas habilidades em cenarios
de vendas reais. E importante que o vendedor peca feedback a outros colegas
vendedores, supervisores ou até mesmo aos proprios clientes. Ele podera utilizar
esses feedbacks para identificar como utilizar cada vez mais a sua emogéo ao seu
favor, como pode aprimorar e continuar praticando.

Gerenciar as emocdes: o vendedor precisa aprenda a identificar suas emocdes e 0s
impactos que elas promovem na sua comunicacdo. E importante aprender a
gerenciar raiva durante o processo de vendas, buscando formas de controlar as
emocdes, como, por exemplo, a respiragdo profunda, pausas regulares para se

acalmar e expressar suas frustracfes de maneira saudavel fora do ambiente de
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trabalho. Também é importante refletir sobre o impacto das acfes, da comunicagao
com os clientes e como esta sua motivagao.

6) Treinamento adicional: o vendedor deve considerar também efetuar treinamentos
especificos em técnicas de vendas e gerenciamento de emocfes, em como aprender

e como transformar sua energia e comunicacdo em impacto positivo nos clientes.

E importante ressaltar que a modelagem comportamental leva tempo e préatica. Ser paciente e
persistente sao dois aspectos comportamentais que também deveréo ser considerados. Afinal, para o
cliente, a visdo da emocao da raiva no ambiente de vendas pode ndo provocar os efeitos desejados
pelo vendedor de acordo com as crencgas do cliente e da linguagem do vendedor adotada e se ela
esta adequada ao ambiente a situagdo. A emocao da raiva podera ser utilizada de modo positivo no
ambiente de vendas quando o vendedor possui consciéncia e clareza de quem ele é, quais sdo seus
motivadores, o que suas atitudes podem promover nos clientes e 0 quanto esta preparado para lidar
com situacdes adversas ou fora do seu controle.

Atividade fisica, sono, alimenta¢cédo e modelagem comportamental sdo fatores que contribuem
para a percepg¢édo da raiva como uma emocao positiva para a agao. No entanto, é importante ressaltar
gue a modelagem comportamental requer tempo e pratica. Ser paciente e persistente sao dois
aspectos comportamentais cruciais a serem considerados pelo vendedor quando iniciar.

E fundamental que o vendedor reconheca que a visdo da raiva como uma emogao no
ambiente de vendas pode nédo ter os efeitos desejados dependendo das crencas do cliente e da
linguagem adotada pelo vendedor, além de sua adequacdo ao ambiente e a situacdo. A emocao da
raiva pode ser utilizada de forma positiva no ambiente de vendas quando o vendedor possui
consciéncia e clareza sobre sua prépria identidade, seus motivadores e o impacto que suas atitudes
podem causar nos clientes. Além disso, é essencial estar preparado para lidar com situacdes
adversas ou fora de seu controle.

Portanto, ao trabalhar a percepcdo da raiva como uma emocao positiva para a acdo no
contexto de vendas, é fundamental investir em cuidados com o corpo, como exercicios fisicos, sono
adequado e alimentacdo saudavel. Além disso, a modelagem comportamental pode ser uma
ferramenta valiosa para aprender com vendedores bem-sucedidos e adquirir habilidades que
contribuam para o gerenciamento da raiva e para o0 desenvolvimento de uma prospeccao,
gualificacdo e abordagem assertiva e eficaz nas vendas. Com dedicagdo e aprimoramento continuo,
€ possivel transformar a raiva em uma forca motivadora e usar essa emocao de forma construtiva no

ambiente de vendas.

6 CONSIDERACOES

Considerando todos os pontos abordados anteriormente, torna-se evidente que a raiva,
enquanto emocao, pode ser percebida como uma forca motriz para a acdo dos vendedores. No

entanto, é crucial reconhecer que a interpretacdo do comportamento do vendedor pode muitas vezes
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ser considerada negativa em contextos gerais. Para um vendedor ser eficaz, € essencial que ele
esteja consciente de suas proprias emocdes e consiga lidar com elas de maneira construtiva.
Transformar a energia da raiva em motivagdo para se comunicar de forma positiva com os clientes
em todas as etapas do processo de vendas, desde a prospeccdo até a abordagem, é um aspecto
fundamental a ser considerado.

Além disso, o ambiente onde o vendedor atua pode exercer influéncia tanto positiva, quanto
negativa nas vendas. Portanto, é importante que o vendedor esteja preparado para lidar com
diferentes situacbes e saiba como agir de forma adequada. Nesse sentido, a modelagem
comportamental se apresenta como uma ferramenta valiosa, permitindo que o vendedor compreenda
e utilize a raiva de maneira positiva. A observacao e imitacdo de vendedores bem-sucedidos podem
fornecer insights e estratégias para o manejo dessa emocgao no contexto de vendas.

E essencial adotar um protocolo de autocuidados que englobe aspectos vitais como sono
adequado, atividade fisica regular e uma alimentacdo saudavel. Esses cuidados contribuem para a
criacdo de uma nova rotina e uma nova percepcdo das emoc¢des e dos relacionamentos, permitindo
ao vendedor transformar suas emoc¢des em algo benéfico e motivador para seu trabalho.

Portanto, considerando todos esses elementos, € possivel afirmar que a raiva pode ser
reconhecida como uma emocéo positiva para a acdo dos vendedores que estdo em contato direto
com seus potenciais clientes. Ao desenvolver a consciéncia emocional, usando a modelagem
comportamental e adotar praticas de autocuidado, os vendedores podem aproveitar a energia da
raiva de forma construtiva, impulsionando seu desempenho e alcancando resultados positivos em

suas vendas.
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