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Atendimento

I 2o cliente

03

Apesar de estarmos em
recessao econémica e em
época de impeachment, vemos
muitas empresas passando pela
crise sem nenhum problema
financeiro e mantendo seu
crescimento de acordo com o
que foi planejado para o ano de
2015. Entdo, logo me veio a
cabeca os seguintes
questionamentos:

- Como essas empresas
conseguem fazer isso?

- Como conseguiram manter a
meta estabelecida em um
cenario avassalador e ainda
assim melhorar suas projecdes?
- O que essas empresas estao
fazendo para “copiarmos”?

Bom, com certeza essas
empresas nao tomaram
nenhuma medida drastica esse
ano que pudesse afetar sua
logistica operacional. Esse
resultado vem de muito esforco
e um trabalho continuo de
processos que quase todas as
empresas esquecem e nos
consumidores vivenciamos
isso diariamente, chama-se
ATENDIMENTO AO CLIENTE.

Todo ser humano gosta de ser
bem tratado e bem servido,
todos merecem um
atendimento de qualidade
independente do preco que se
paga pelo produto/servico.
Enquanto os empresarios nao
mantiverem o atendimento ao
cliente como sua prioridade em
seu negocio, jamais terao
resultados de LONGO PRAZO
satisfatorio (basta vermos os
indices que o SEABRE divulga
todo ano sobre a mortalidade
das PME s nos dois primeiros
anos de atividade). Claro, para
atendermos bem nossos
clientes precisamos tratar bem
nossos colabores e com isso
termos a certeza que todos
(clientes e colaboradores) estao
satisfeitos com os servigcos
prestados, mas esse ponto de
“tratar bem" nossos
colaboradores deixarei para
comentar nas préximas
semanas.
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Certa vez, escutei de um empresario,
que ele tinha falado para sua equipe
sobre empenho e desempenho. De 1la
para ca, me surgiu a ideia de
escrever esse artigo que ficou
guardado por varios meses e hoje
compartilho com vocés.

Hoje a preocupacao da maioria dos
gestores é verificar se os seus
colaboradores estao chegando
sempre no horario certo, se eles
fazem apenas o que foi determinado,
ou se simplesmente conseguem
cumprir as metas estabelecidas.
Porém, eles esquecem que existe
uma grande diferenca entre
EMPENHO e DESEMPENHO.

Quando visualizamos EMPENHO,
buscamos saber se a pessoa esta
dedicada, alinhada e realmente
“linkada” na missao, visao e valores
da empresa. Essa pessoa, com
certeza nao esta preocupada apenas
com suas metas e 0s seus
recebimentos ao final de cada més.
Geralmente, ela tem uma visao a
longo prazo e entende que o seu
crescimento é relativo ao
crescimento da empresa em que
trabalha.

Empenho X
I Desempenho

Ja o DESEMPENHO, esse sim,
mede apenas a execugao e
resultados das pessoas. Porém,
existe algo no desempenho que
pode ser compartilhado e que nao
€ mencionado apenas em
resultados.

Por exemplo, dé a opcgao do seu
colaborador trabalhar com a
criatividade e executar todas as
acdes determinadas com a maior
liberdade possivel. Logo apds esse
procedimento, faca a medicao do
seu resultado e comprove se houve
uma melhora ou nao em seu
rendimento.

Pensando dessa forma, proponho
vocé a fazer a seguinte
experiéncia. Ofereca essa
liberdade a um colaborar para ele
se empenhar em determinada
atividade (empenho) e nessa
mesma proporcao estabeleca
metas e resultados (desempenho).
Posso lhe garantir que o resultado
sera extraordinario.
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Planejamento e

I metas diarias

05

Todo inicio de ano, vocé para,
pensa, reflete e verifica tudo o
que vocé gostaria de fazer ao
longo dos proximos meses,
certo? Deixa eu te dizer uma
coisa, nao adianta vocé apenas
colocar as metas em papel e ter
metas ambiciosas se vocé
realmente nao for atras, correr e
planejar com cautela sobre o que
vocé realmente quer fazer da sua
vida (tanto profissional, quanto
pessoal).

Vou te dizer como faco o meu
planejamento e depois queria tua
opiniao para saber como vocé faz
o seu, ok?

1- Traco metas para os préximos
5 anos e 10 anos.

2- Converso com a minha esposa
e vejo as metas dela (ndo adianta
vocé tracar seus planos e deixar
sua familia de lado). Suameta é a
meta da sua familia.

3- Faco algumas divisdes entre:
METAS PESSOAIS, METAS
PROFISSIONAIS e METAS
EMPRESARIAIS.

4- Realizo essas anotacdes no
NOTAS (iPhone), compartilho com
minha esposa e vamos
acompanhando diariamente as
nossas metas e vendo se estamos
conseguindo alcancga-las.

5- ApOds esses passos, vou
realizando ao longo do ano
minhas METAS DIARIAS, ou seja, a
cada final de dia vejo o que tenho
que fazer no dia seguinte e faco
uma breve anotac¢ao colocando em
ordem de prioridade o que é
URGENTE e o que é IMPORTANTE.

Claro que sempre teremos nos
acontecimentos diarios algumas
coisas que nao sao rotineiras e que
temos que resolvé-las, mas dessa
forma eu me sinto mais preparado
para enfrentar o DIA A DIA.

Agora me diz como esta seu
planejamento e quais suas metas
para os proximos anos? Ah, antes
de tudo eu peco discernimento a
Deus e sempre digo para Ele que os
meus sonhos sio os sonhos d Ele,
entio, se for da vontade d Ele que
Ele me ajude e me conceda suas
béncaos sobre a minha vida.
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O texto de hoje nao sera
relacionado a um gestor melhor, e
sim, a um procedimento muito
comum que acontece nas
empresas nos dias atuais. Detalhe,
ja tinha escrito esse texto bem
antes do fato que aconteceu essa
semana em nosso pais com um
ex-presidente.

Todos nds sabemos que existe
uma “politicagem” no Brasil no
ambito publico, estranho seria
pensar que nao existe também
essa mesma politicagem em rede
privada. Quantas vezes vocé nao
viu uma pessoa “babando”
determinado chefe para ter um
futuro methor e ser promovido
mais rapidamente. Mas ai vocé
deve pensar: p6é Lucas, nao custa
nada querer se dar bem na vida e
ser amigo (de forma politica) para
ter mais networking. Meu amigo
me perdoe, mas fazer de suas
amizades uma manobra politica, é
sujo demais.

O jogo da “politica”
B empresarial

Vocé ja deve ter ouvido diversas
vezes que tem competéncia
técnica de sobra para assumir
determinada tarefa e de repente,
pimba! Vocé nao é aceito em
uma nova funcao.

Entao, vocé percebe que uma nova
pessoa assumiu essa tarefa e vocé
tem certeza que nao foi por
curriculo, foi apenas por um mero
“acaso” de conhecimentos e
relacionamentos pessoais que
fizeram com que vocé ndo fosse
selecionado.

Acredito que o grande defeito das
pessoas € achar que vale a pena se
dar bem na vida, mesmo que seja
passando por cima de suas éticas
profissionais e pessoais.

Portanto, se vocé quer ser UM
GESTOR MELHOR, nédo seja
influenciado por pessoas ou
atitudes desse tipo.
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Entendendo

B o momento

07

Irdo ter dias que realmente vocé nao
estarda bem e com certeza isso
podera afetar pessoas préximas a
vocé. Também terdao aquelas
semanas interminaveis em que as
horas nao costumam passar.
Entretanto, cada pessoa tem o seu
momento e a sua vida pessoal, e sdo
esses fatores que irao acompanhar
VOCé no seu processo de
aprendizagem continua.

Hoje pude perceber através dos
gestos das pessoas que nem sempre
elas estao nos seus melhores
momentos e muitas vezes é melhor
nem perguntar o motivo da pessoa
estar nessa situacao.

Agora entenda, o que tudo isso tem a
ver com UM GESTOR MELHOR? E
simples, a sua empresa € o seu
reflexo. Se vocé ndo esta motivado e
nem trabalha dando o seu melhor
(conforme foi falado no post
anterior), ndo teremos uma empresa
com um servico de qualidade
desejavel aplicando um grandioso
atendimento de qualidade e
realizando um servi¢o primoroso.

Seja forte e saiba que empreender
no Brasil é uma profissdo ardua e
bastante prazerosa, porém, nem
sempre sera vitoriosa. Ou vocé acha
que os grandes empresarios de hoje
nunca falharam e nunca brigaram
com toda a sua equipe?

Para ser UM GESTOR MELHOR vocé
precisa achar o equilibrio entre
razao e emocao. Lembre-se, seus
colaboradores sempre serao seus
amigos e com certeza eles querem o
melhor para a sua empresa, desde
que vocé demonstre isso para eles e
trabalhe essa demonstracao em
conjunto com um sistema de
incentivo de qualidade.
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0 6 Habito + Objetivo

O que te faz levantar cedo, acordar
e iniciar sua rotina diaria? Como
vocé conseguiria lidar com
situac¢des que te levam a pensar
"fora da caixa"? Sera que vocé
realmente esta preparado para ser
um gestor que pensa diferente dos
demais?

Todas essas respostas resumem-se
a apenas uma palavra: habito. E
preciso criar um habito para que
através dele seja gerado uma
recompensa.

Por exemplo, estou iniciando uma
fase de treinamento na corrida para
poder participar da minha primeira
maratona, com isso, estou criando
um habito de me educar mais na
alimentacao e nos treinos diarios.
Ou seja, tracei um objetivo e através
desse objetivo estou vendo qual a
melhor estratégia para chegar a
minha recompensa (resultado
final). Ndo pense que acho legal
acordar as 4:30h da manha apds ter
ido dormir as 00:30h e correr 12k,
15k, 18k, 21k.... Porém, estou
criando um habito de acordar cedo
para que no futuro tenha uma
recompensa através do objetivo que
tracei a alguns anos atras.

I - Recompensa

Sendo que nem sempre as coisas
acontecem como queremos e
imaginamos, tudo tem o tempo
certo e eu acredito no tempo de
Deus. Entdo, entendo que eu posso
fazer meus planos, tracar meus
objetivos, mas, Deus vai me guiar
sempre ao melhor caminho.

Pare, pense e reflita sobre seus
objetivos e quais as recompensas
que vocé terad ao final da sua
jornada. Faca dessa rotina um
habito e divirta-se com ela.

Quando nao fazemos algo por
prazer, nao damos o nosso melhor.
Ahhhh....lembre-se de que vocé
ndo ira conseguir nada sozinho.
Entdo, agradeca sempre ao seu
grupo e tenha fé que a mudanca
ira ocorrer.

08
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Qual o diferencial

I da sua empresa?

09

Com certeza vocé que me
acompanha semanalmente ja deve
ter lido sobre diferentes estratégias
de como definir seu nicho de
mercado para ter um resultado
positivo na sua empresa. Agora
veja a seguinte situacao:

“Em Fortaleza-CE temos um local
chamado de Centro das
Tapioqueiras. E um ambiente onde
reunem-se uma série de quiosques
que vendem produtos artesanais e
com comidas nordestinas de boa
qualidade, diga-se de passagem. O
local lembra a ideia atual que hoje
conhecemos como food park”.

Pois bem, como todos os
quiosques possuem 0 mesmo
tamanho, vendem praticamente os
mesmos produtos e com 0s precos
parecidos, QUAL A DIFERENCA
ENTRE ELES?

A resposta é: no ATENDIMENTO e
na QUALIDADE DO PRODUTO.

Os quiosques que mais lucraram
até hoje e que em consequéncia
disso conseguiram ampliar seu
espaco (ficando maiores que os
tradicionais), chegaram no seu
sucesso através do atendimento e
da qualidade do seu produto. Eu
mesmo sou cliente assiduo de um
unico quiosque e sempre sou bem
atendimento nele. Olhe que ja
experimentei outros e nem o
atendimento e nem a qualidade
foram bons.

Vamos fazer um teste sobre
atendimento?

Experimente chamar o seu cliente
pelo o nome quando ele voltar a
sua loja e perceba a reagao dele.
Ou entao, ligue para ele em
alguma data comemorativa e
chame-o também pelo seu nome.
Depois, diga o que aconteceu e
compartilhe com os outros sobre a
experiéncia de FIDELIZAR seu
cliente com um gesto simples e
gentil.
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Imagine vocé que hoje exista um

produto chamado de MOTIVACAO.

Esse produto pode ser adquirido
em diversos locais e por diversas
pessoas. Com a compra do
produto vocé ira se torna uma
pessoa imbativel e tera resultados
espetaculares, além disso, tudo
dara certo para vocé pois com a
aquisicao dele os seus problemas
irdo ficar pequenos mediante sua
robustez.

Caro leitor, veja bem, nao existem
solug¢des que incluam em seus
ingredientes pouco esforco e
pouco trabalho. Nao acredite nem
por um segundo que sem trabalho,
dedicacao e muito estudo vocé
terad resultados excelentes. Mesmo
realizando todos esses itens que
mencionei acima vocé ainda corre
o risco de vocé nao conseguir
chegar onde planejou, imagina
sem eles....

Motivacao:
I Onde posso comprax?

Enfim, costumo dizer que nada na
nossa vida acontece por acaso e
que nada cai do céu, portanto,
defina onde esta sua motivacao.
Levante sua cabeca diariamente,
estabeleca suas metas (curto e
longo prazo) e tenha em mente os
seus objetivos (definir objetivos é
fundamental, pois como disse o
gato a Alice, no pais das
maravilhas, se vocé nao sabe para
onde quer ir, como saber que
caminho tomar?).

Peco desculpa pelo texto curto,
porém, a lucidez do texto é
suficiente para deixar claro que
MOTIVACAO nio se compra e
nem se conquista apenas com
treinamentos e cursos de curta
duracido. E algo muito maior,
MOTIVACAO vem de dentro para
fora. Veja mas sobre isso no texto
que falo sobre "HABITO +
OBJETIVO = RECOMPENSA".

“Sua equipe é o seu reflexo,
portanto, mantenha-se motivado
para que vocé seja motivacao para
eles”.

10
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Nao venda produtos,

B venda experiéncias

11

Vocé ja deve ter visto uma crianca
recebendo um presente ou entao
encontrando o personagem favorito,
nao é mesmo?

Seja sincero, vocé acha que ela
recebeu apenas um produto ou ela
viveu uma nova experiéncia? Acredito
sinceramente que ela tenha vivido
uma experiéncia sensacional e que ira
levar para o resto de sua vida toda essa
magia que a encantou.

Falando em novas experiéncias, deixa
eu te contar uma coisa que aconteceu
comigo e com minha esposa no ano
passado. Estavamos viajando, quando
completamos mais um més de
casamento, entdo, resolvemos sair
para jantar e celebrar como sempre
gostamos de fazer em datas especiais.
Fizemos uma reserva em um dos
melhores restaurantes da regidao em
que estavamos, tinhamos hora
marcada, mesa selecionada e por ai
vai.... Porém, quando a comida
chegou, e provamos, percebemos que
ela ndo era sensacional. Entenda, a
comida era boa, o produto era bom,
mas, nao tinha aquela sensacao de
querer comer novamente.

Veja bem, estavamos em um local
privilegiado, perto de um riacho, ao
lado de uma mata reservada, sendo
bem atendido e em um local super
agradavel. Se alguém me perguntasse
se eu voltaria 13, a resposta seria: com
certeza! Nao pelo produto (comida), e

sim, pela excelente experiéncia que tive
com minha esposa naquela noite
maravilhosa.

Agora voltando a nossa realidade
empresarial, pense na sua empresa, vocé
gostaria de vender apenas um produto
ou gostaria de vender/proporcionar uma
experiéncia real ao seu cliente?
Particularmente eu entendo que o seu
produto € apenas a porta de entrada para
vocé conseguir cativar e manter o seu
cliente, sabemos que existem diversas
formas de vocé fidelizar o cliente dentro
da sua empresa. Cabe a vocé enxergar
quais sao as possibilidades que tem, para
poder tornar essa “porta de entrada" em
um momento inesquecivel (especial)
para seu cliente, podendo inclusive
trabalhar com outros produtos/servicos
simultaneamente com a venda do seu
produto/negdcio principal.

Aproveite o periodo de “crise” que
estamos vivendo, ofereca e venda novos
produtos para os seus clientes antigos.
Vocé nao precisa ir atras de novos
clientes para conseguir aumentar a
receita da sua empresa. Basta que vocé
tenha uma visao (macro) de seu negécio
e entenda onde vocé pode atuar e como
vocé deve atuar.

Vendendo experiéncias, vocé podera
contar com o mesmo encantamento que
uma crianca tem ao receber seu
“produto” e ira conseguir cativar ainda
mais seu cliente, mesmo que seu produto
nao seja o mais top do mercado.
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Caro gestor perceba abaixo um
exemplo de como uma estratégia
mal elaborada pode levar a perda,
no caso do exemplo, a perda de um
jogo, consecutivamente levando a
uma desclassificacao.

O time do Brasil precisava apenas
de um empate ou uma vitoria.
Entdo, a estratégia do técnico foi
simples: vamos jogar aproveitando
os erros do adversario que precisa
ganhar para buscar a classificacao.
Sendo que essa estratégia foi falha e
ao final do jogo o time brasileiro
nao conseguiu a classificagao.

Anotei alguns pontos que
precisavam ser destacados com
relagcao a esta partida de futebol, sao
eles:

1- O time brasileiro ficou estagnado,
esperando o adversario
movimentar-se e deixar brechas na
defesa para que entao pudesse
aproveitar alguma oportunidade
real de chance de gol;

2- As substituicdes feitas, nao
trouxeram nova motivag¢ao ao time;

3- O técnico (na beira do campo)
nao passava motivacao e confianca
ao grupo;

I Brasil x Peru

4- E por fim, o time brasileiro
reclamou de um gol ilegal, s6 depois
disso, resolveu "jogar” e dedicar-se a
partida, faltando menos de 10
minutos para o fim do jogo.

O que fica claro nessa situacao e
precisa ser analisado sobre uma
visao holistica, sdo os fatos de como
uma gestao e uma lideranca podem
afetar a vida util de uma empresa.
Veja bem:

1- Se o time estava com uma
estratégia de esperar o adversario
em seu campo de jogo, precisava ter
pelo menos montado um "esquema”
tatico de linha ou uma base bem
formulada que anulasse o jogo do
adversario no meio campo. Detalhe,
nao sou fa desse tipo de estratégia.
Nao acredito que devemos esperar o
concorrente aparecer para
mostrarmos a nossa poténcia
empresarial.

2- Mesmo com o jogo estagnado, as
substitui¢cdes nao surtiram efeito,
com isso, a equipe continuou sendo
a mesma. Vocé precisa saber
movimentar sua equipe na hora
certa e conhecer suas pecas para
efetuar trocas eficientes, quando
necessario.

12
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1 O Continuacao
Jogo de futebol:

S Brasil x Pera

3- Se vocé nao estiver motivado
dentro da sua empresa, nao espere
motivacao de sua equipe e muito
menos um engajamento da parte
deles.

4- Nao culpe a terceiros de algo que
vocé deveria ter feito bem antes da
‘crise" se estabelecer. Aprenda que a
responsabilidade da sua empresa é
sua e nao depende diretamente do
mercado. Vocé precisa ter
consciéncia que a sua parte precisa
ser bem gerida e elaborada, caso
contrario, de nada adiantara.

Existem outros diversos pontos que
poderiam ser destacados nesse
texto sobre esta lamentavel partida,
porém, fiz questao demostrar
apenas o que julguei essencial, para
que assim tenhamos nosso
momento diario de reflexdo e para
pensarmos e repensarmos sobre
nossas acoes.

Como dizia Newton (fisico e
matematico) em sua terceira lei,
esteja certo de que para cada agao
existe uma reacao. Pense bem antes
de falar e agir, suas acoes serao
percebidas e através dela sua
empresa podera ter uma
caracteristica diferenciada.

13
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Conheca mais

Betel Arance

_Gestao Financeira

Gestao Financeira Online

A Betel Finance é para vocé que nao tem tempo
de fazer os controles financeiros da sua
empresa, mas entende a importancia de manter
a gestdo financeira do seu negdécio em dia.

Oferecemos assisténcia financeira
personalizada para a gestao financeira da sua
empresa, totalmente online, com profissionais
especializados, precos acessiveis e facilidades
exclusivas .

Através de um assistente financeiro dedicado,
vocé tem atendimento exclusivo.
Personalizamos a gestao financeira da sua
empresa conforme o perfil do seu negécio e
vocé sO precisara se preocupar em pagar as
contas.

O resto deixa com a gente!

Para conhecer mais, clique no botdo e acesse:

www.betelcontabilidade.com.br/betel-finance
\/2




