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Felicidade nos Negocios - Como manter um
relacionamento sério com o seu cliente

Concentrar todos os esforcos na bus-
ca de novos consumidores pode ser
tentador. Mas sdo os seus atuais clien-
tes que vao manter o seu negocio
prosperando.

Segundo um artigo publicado no site
da revista americana Entrepreneur, o
segredo para manter um cliente ativo
é manter uma politica efetiva de co-
municagdo com ele. “Um follow-up
efetivo comeca imediatamente depois
da venda, quando vocé entra em con-
tato com o cliente para dizer obrigado
e descobrir se ele ou ela ficou satisfeito
com o seu produto ou servigo”, afir-
ma o texto.

Follow-up € uma expressao em inglés
que significa acompanhar ou fazer o
acompanhamento. Quando alguém
realiza um follow-up, significa que
estd fazendo uma avaliacdo de algo
que ja foi feito, para obter uma res-
posta. O termo, muito usado no meio
empresarial também deve fazer parte
do vocabulario da sua empresa, ndo
importando o tamanho ou o segmen-
to que vocé atua.

Segundo o Sebrae, manter um cliente
custa cinco vezes menos do que con-
quistar um novo.

Um cliente se torna fiel de manei-
ra relativamente simples: quando

ele percebe que suas necessidades
sdo sempre satisfeitas e atendidas
com qualidade superior a oferecida
pela concorréncia. Essa qualidade é
percebida tanto nos préprios produ-
tos, nos servicos e no atendimento,
como no ambiente fisico e na ima-
gem do estabelecimento. Ou seja,
tudo com que o cliente tem contato
dentro da loja.

Ainda falando em quantidade, ja ficou
comprovado que as experiéncias ruins
(produtos que ndo satisfazem, atendi-
mento inadequado, servigos mal pres-
tados) sdo divulgadas 12 vezes mais
do que as boas experiéncias. E isso
mesmo: Um cliente ndo satisfeito bota
a boca no mundo!

E por essa e por outras que convém se
dedicar em fazer com que o momen-
to da compra seja uma experiéncia
agradavel para o cliente, desde a sua
chegada até o p6s-venda, quando ele
deve ser estimulado a voltar a loja.

E como fazer deste namoro um rela-
cionamento duradouro? Ha algumas
maneiras efetivas de fazer um follow-
-up que garanta que o seu negocio
esteja sempre presente na mente do
cliente.

- Deixe os seus consumidores
bem informados sobre aquilo
que vocé esta fazendo para eles.
Isso pode ser feito na forma de uma
newsletter enviada aos clientes atuais
ou pode ser mais informal, como uma

ligacdo telefdnica. Nao importa o mé-
todo que vocé use, a chave é indicar
para eles os excelentes servicos que
voceé estd oferecendo. Se vocé nunca
fizer isso, eles poderao nunca notar.
Para os clientes de longa data,
que tal escrever algo pessoal-
mente? “Eu estava sentado aqui
na minha mesa e me lembrei do seu
nome. Continua viajando muito?
Chegaram novos modelos de malas
que podem ser ideais para vocé."
Mantenha o tom pessoal na
comunicacao. Mensagens de voz
e e-mails facilitam o contato, mas o
toque pessoal se perde. Se vocé esta
tendo dificuldades para entrar em
contato, deixe uma mensagem infor-
mando que quer falar pessoalmente
ou que ira passar no escritorio para
um café quando houver um tempo
na agenda.

Lembre-se de ocasides espe-
ciais. Mande regularmente cartdes
de aniversario, de boas festas etc. Pre-
sentes também sdo uma 6tima forma
de fazer follow-up. Vocé ndo precisa
gastar uma fortuna para demonstrar o
quanto se importa. Use a sua criativi-
dade para inventar presentes que tém
relagdo com o seu negdcio ou com o
negocio do seu cliente.
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O que vocé deve “fazer agora’ para que
sua empresa viva mais do que voce?

enho visto nos dltimos tem-
Tpos muitos fundadores, do-

nos de empresas familiares,
deixarem passar a hora certa de
promover melhorias decisivas na
gestdo do seu negocio. Vejo, tam-
bém, que falham ao ndo incluirem
a gestdo da familia nas suas preo-
cupagoes.
Creio que isso acontece por que
eles se acostumaram, desde o ini-
cio, a tocar tudo sozinho e quase
sempre com acerto. Por isso, se
acomodam e vdo prejudicando o
desempenho da empresa até che-
gar o momento em que perdem o
controle estratégico da organiza-
cao.
Como consequéncia dessa omis-
sdo ocorrem dois fendmenos ine-
vitaveis:
O mercado mostra ndo haver es-
paco para empresas desprepara-
das. Os consumidores se encarre-
gam de eliminar as empresas que
ndo evoluiram.
A auséncia de pactos e regras de
conduta entre os familiares in-
fluenciam prejudicialmente a ges-
tao do negocio.
E preciso, portanto, adotar um
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modelo de gestdo compativel com
o estdgio de amadurecimento em
que a empresa familiar se encon-
tra. Aceitar o fato de que quanto
mais a empresa cresce, menos o
fundador consegue controlar sozi-
nho as complexas e diversas ativi-
dades. A saida é profissionalizar a
gestado.

O fundador precisa entender que
para que a sua obra seja maior do
que ele préprio é preciso planejar,
agora, as condigdes ideais para a
continuidade e a perpetuacdao da
empresa. Assim ele deve:

Tratar em féruns distintos, separa-
damente, os assuntos da empresa
e os assuntos da familia. E, lembrar
que o patriménio é a base de sus-
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tentacdo de ambos.

Alinhar os comportamentos dos
familiares a nova visdo do negocio
e da familia.

Evitar o loteamento de cargos aos
parentes.

Qualificar todos os familiares para
exercerem adequadamente seus
papéis na organiza¢do. Tanto os
que trabalham nela quanto os que
ndo trabalham. Definir os direitos e
os deveres de cada membro.
Mostrar a diferenca entre ser her-
deiro e ser gestor.

Nao permitir que a folha de paga-
mento da empresa aumente com
a contratacdo desnecessaria de fa-
miliares.

Administrar os conflitos entre ge-

racoes de modo que seja somada a
experiéncia dos mais velhos com a
ambicdo dos mais jovens.
Praticar conceitos de Governanca
para aumentar a transparéncia e a
eficiéncia na gestao.
Para que sua empresa ultrapasse
geracdes e se perpetue como um
legado aos seus familiares, pro-
porcionando frutos duradouros a
todos, vocé precisa planejar e tes-
tar uma adequada distribuicdo do
poder.
Planeje a sucessao enquanto vocé
esta no comando dos negécios.
Equilibre, conforme a maturidade
do negécio, uma distribuicdo da
riqueza que considere o adequado
sustento da familia sem sacrificar o
crescimento da empresa.
Escreva, desde ja, um plano de
transicdo para ir sendo aplicado ao
longo dos anos, na medida em que
a empresa vai evoluindo e exigin-
do mudancas.
Respeite o projeto de vida indivi-
dual de cada familiar.
Desenhe o seu projeto de vida para
os anos futuros, depois de sair da
gestdo do seu negécio.

Luiz di Petta

Fone atendimento ACIA:
4784-9022

SOMENTE em casos de falha ligue: 4712-4022
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Como usar as redes sociais a favor do
seu COomercilo

oje em dia, os consumidores
H estdo cada vez mais atuantes

na rede. Seguindo uma ten-
déncia global, antes de fechar uma
compra em uma loja, os clientes ja
pesquisaram tudo na internet: pre-
cos, qualidade e, principalmente, a
reputacdo do estabelecimento.
Ndo adianta gastar fortunas com
propagandas na TV, por exemplo, se
a empresa lidera as queixas no Re-
clame Aqui ou se é taxada negativa-
mente nas redes sociais. E preciso ter
em mente que o cliente desta década
ndo se deixa influenciar apenas pela
publicidade.
Pensando nisso, fizemos o artigo de
hoje para vocé, lojista, que precisa de
dicas para potencializar a sua presen-
ca nas redes sociais. Confiral

A importancia das redes
sociais

Todo lojista deve ter em mente que
as redes sociais ja sao um canal sélido
de comunicagdo com o seu cliente,
ndo importa o tipo de produto que
vocé venda, nem o tamanho do seu
negocio. E o Brasil é referéncia no uso
de redes sociais, perdendo apenas
para os Estados Unidos.

Em pesquisa divulgada pelo Ibope em
parceria com Youpix, apenas no ano
passado, 92% dos acessos brasileiros
na internet foi via redes sociais. Face-
book, YouTube, Instagram e Twitter li-
deram o ranking de usuérios por aqui,
antes mesmo dos sites de noticias.

Conheca melhor a sua
clientela

Para que uma loja consiga se des-
tacar na concorréncia, em primeiro
lugar, ela deve conhecer muito bem
os clientes. As redes sociais podem
ser boas aliadas para esse fim, ja que
através delas é possivel ter acesso a
dados importantes sobre o compor-
tamento dos consumidores do seu
estabelecimento. Com esses perfis
em maos, fica mais facil criar estra-
tégias para atrai-los a sua loja, como
promogdes e eventos, por exemplo.

Fale diretamente com o
seu cliente

Use as redes sociais para melhorar o
relacionamento da sua loja com os
seus clientes. Fale diretamente com
eles nas redes sociais do seu comér-
cio através de uma linguagem mais
proxima e clara.

Atente-se para o fato de que, hoje em
dia, as redes sociais, principalmente o
Facebook e o Twitter, tém se tornado
um canal de ouvidoria. Por isso, nun-
ca deixe o seu cliente sem respostas.
Entenda as suas criticas e se prontifi-
que para resolver as demandas que
surgirem nas redes sociais antes que o
cliente recorra aos sites de reclamacao.
Nao se esqueca de que cliente que re-
clama é porque quer voltar a comprar.

Engaje o seu publico

Além de falar sobre os seus produtos
ou servigos, vocé deve pensar em
uma estratégia de engajamento com
o seu publico. Poste dicas e artigos
sobre temas relacionados a sua area
de vendas, assim vocé ndo sera vis-
to apenas como o “vendedor”, mas
também como um comércio que en-
sina e diverte o seu publico.

Crie um blog para essas postagens
e use as redes sociais para dissemi-
nar esse material. Esse tipo de agdo
estreita os lacos da sua loja com os
clientes, ja que eles terdo acesso aos
contetidos que realmente os interes-
sam e deixardo comentarios e ava-
liagdes que serdo disseminados pela
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propria rede, ampliando o alcance do
seu negocio.

Ofereca beneficios

As pessoas gostam de ser agradadas.
Por isso, ofereca promocgdes, brindes
e sorteios para os usuarios das suas
redes sociais. Os seus clientes ficardo
motivados a interagir com o seu ne-
goécio e a compartilhar a sua marca
para os seus amigos. Mas atencdo:
cumpra sempre o que prometer. Des-
sa forma, vocé vai conseguir atrair
cada vez mais clientes para a sua loja,
j& que consumidor satisfeito volta e
ainda faz indicag@es para o seu circu-
lo pessoal.

E vocé, usa as redes sociais
a favor do seu comércio?
Como tem sido?

Delete e fale Como superar a mania de se comunicar por texto

IDENTIFIQUE O PROBLEMA

Se perceber um descolamento da ima-
gem que as pessoas fazem de vocé
por e-mail e pessoalmente, pode ser
um sinal de que vocé é mais extrover-
tido atras das telas. Desconforto ao fa-
lar pessoalmente e ao telefone é outro
indicio.

TREINE EM SITUACOES
CONFORTAVEIS

Comece a substituir o héabito de en-
viar mensagens pelo de fazer ligagcdes

telefonicas. Exercite a dificuldade que
vocé tem de conversar cara a cara em
ambientes em que se sente mais con-
fortavel, como entre amigos.

FILTRE O NIiVEL DE

URGENCIA DA DEMANDA

Opte por enviar mensagens em situa-
cdes que ndo exigem urgéncia ou para
assuntos delicados. Utilize o texto
também como uma forma de registro
do que foi combinado pessoalmente
ou por telefone.

ESCREVA SEU PENSAMENTO
Uma maneira de conseguir assumir
um controle maior das emocgdes é co-
mecar a escrever o que voceé esta sen-
tindo antes de conversar com alguém.
Assim vocé organiza melhor suas
ideias e treina o autocontrole.

SEJA CLARO E SINTETICO

Uma caracteristica importante adqui-
rida com a utilizagdo de aplicativos
de mensagens é a capacidade de ser
pragmatico e conseguir resumir as

informacgdes. Aproveite essa aptiddo
para transmitir mensagens claras du-
rante a fala.

USE A HABILIDADE DE
ABSORVER IDEIAS
Nas redes sociais e nos aplicativos de
comunicagdo somos bombardeados
por varias informagdes ao mesmo
tempo. Relna esses dados de fontes
diferentes e os correlacione - recurso
muito Util durante a argumentacao.
Fonte: Vocé S/A
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Solucoes para
melhorar a
comunicacao

TENHA UMA META

Antes de comecar uma conversa, pense no resulta-
do. Ter foco no objetivo final faz com que a discus-
sdo tenha foco e rapidez. Quando comegar a falar,
diga a seu ouvinte o que vocé pretende. “Revele,
em uma ou duas frases, o que serd tratado”, diz Rei-
naldo Polito, professor de expressdo verbal do Insti-
tuto Reinaldo Polito, de Sdo Paulo.

INCLUA SEU INTERLOCUTOR

Um bom jeito de ser ouvido com aten¢do é mostrar
a seu interlocutor que ele faz parte da solucdo. Isso
ajuda a pessoa a se comprometer. Para incluir o ou-
tro na conversa, use o pronome “nés", que deixa
claro que ha algo a ser compartilhado. “Use o ‘vocé’
somente para elogiar”, diz Vera Martins, da Asserti-
va, consultoria de Sdo Paulo.

MANTENHA O RESPEITO

Ao conversar sobre algum assunto mais delicado,
demonstre respeito. Olhe nos olhos de seu interlo-
cutor e leve os argumentos dele em consideracéo.
“Fale com a pessoa, ndo para a pessoa”, diz Reinal-
do Passadori, do Instituto Passadori, especializado
em educagdo corporativa, de Sdo Paulo. Demonstre
que a conversa ndo é unilateral e que vocé também
esta aberto a ouvir. Tome cuidado para manter a fir-
meza, mas evite a agressividade.

PERGUNTE MAIS

Procure compreender a perspectiva da outra pessoa,
fazendo perguntas para esclarecer o assunto. Re-
petir as palavras do interlocutor ajuda a conferir se
vocé interpretou o que foi dito corretamente. Para
direcionar a conversa, formule questdes objetivas
quando tiver duvidas, do tipo: “Quando isso acon-
teceu?". Se o assunto precisar de esclarecimentos,
use perguntas amplas, como: “Por que vocé chegou
a essa conclusdo?".

ESCUTE DE VERDADE

Quando uma pessoa fala, nem sempre os outros es-
cutam. Prestar atencdo é uma qualidade importante
do comunicador. Uma maneirade evitar devaneios
durante uma conversa é olhar para a pessoa e ndo
interrompé-la.

Evite planejar mentalmente uma resposta enquanto
o outro ainda estiver falando — isso também distrai.
Ouvir atentamente ndo significa virar estatua. Dé
sinais de que estd prestando atencdo. “Acene com
a cabeca e use expressdes de acompanhamento,

como 'sim’ e ‘entendi'”, diz Reinaldo Polito.
Fonte: Vocé S/A
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Clube do Desconto

e simples e vantajoso. Participe!

ACADEMIAS

MILLENIUM ACADEMY

20% de desconto na mensalidade
para associados e funcionarios

Av. Santa Rita, 45 - Sdo Roque
Centro Comercial Cidade

Tel. 4784-1760

IMPRESSAO

MI BALOES DECORATIVOS
(impressoes em balGes) - 10% de
desconto para associados. Estrada
Sdo Roque / Aragariguama, 144 -
Tel. 4712-7235

PETS / VET.

DOGS WASH

20% de desconto nos servicos de
ofurd. Associados e funcionarios.
Rua Prof. Joaquim de Oliveira, 116
Sdo Roque - Tel. 4784-3488

CABELEIREIRO

ELZA CABELEIREIRA

10% de desconto em todos os ser-
vicos do saldo (exceto manicure e
sobrancelha). Atendimento com a
massagista Paula Junqueira . Para
associados e funcionarios.

Rua Jodo XXIII, 17 - Sdo Roque
Tel: 4712-6195 | 9 9630-1702

CLUBE )
GREMIO UNIAO SANROQUENSE
Isencdo do valor do titulo para
associados

R. José Bonifacio de Andrada e
Silva, 452 - Sdo Roque

Tel. 4712-2088

INGLES 3

NOVIDADE FISK SAO ROQUE
35% de desconto mensalidades.
50% de desconto matricula.
Material gratuito para associados e
funcionarios

Av. Antonino Dias Bastos, 660
Centro - Sdo Roque

Tel. 4784-6844

PLANET TALK

LANGUAGE CENTER

Cursos de inglés para associados e
funcionarios

50% de desconto

Rua José Brenha Ribeiro, 24
Centro - Sao Roque

Tel. 4784-2200

CURSOS

FAC SAO ROQUE

e Cursos de Graduagdo
40% desconto na 6* parcela

e Cursos Pés Graduagdo

15% desconto mensal

e Cursos Pedagogia para
Licenciados

15% desconto mensal

Para associados e funcionarios
Rua Padre Marcal, 30

Fone: 4719-9300

DENTISTAS

DR. RIOVALDO CASTELANI
DRA. ANA CAROLINA
CASTELANI

10% de desconto

exceto protese e implantes
Associados e funcionarios
Av. Tiradentes, 491

Sdo Roque - Tel. 4712-3601

DR. CELSO DOS SANTOS ABREU
10% de desconto - exceto prote-
ses - Associados e funcionarios
Rua Cap. José Vicente de Moraes,
37 - Sdo Roque - Tel. 4784-1340

DRA.JULIE L. D. M.

RABELO NEVES

20% de desconto nos tratamen-
tos odontolégicos Associados e
funcionarios

Av. Jodo Pessoa, 420

Sdo Roque - Tel. 4712-3801

DR. GUSTAVO

CARVALHO ROSA

10% de desconto nos implantes
odontol6gicos

Associados e funcionarios

Rua Dr. Stevaux, 25

Centro - Sdo Roque

Tel. 4712-6904

CLINICA DENTARIA
RODOVIARIA

15% de desconto em tratamentos
e implantes (exceto ortodontia e
protese)

Associados e funcionarios

Av. Santa Rita, 11

Tel. 4784-5013

DRA ALINE NERY DE LIMA

10% de desconto para associados
e funcionarios.

Especialista em cirurgia e trauma-
tologia. Buco maxilo facial

Rua Santa Isabel, 9

Sdo Roque - Tel. 4784-6682

PSICOLOGIA

DRA. SANDRA C. DE ANDRADE
30% de desconto para associados
e funcionarios.

Rua Filomena Belmonte, 237 B
Jardim Brasil - Sdo Roque
Fone: 4712-5013 / 9 7452-0351

FISIOTERAPIA

DR. LUCIO FERREIRA DOS
SANTOS

Planos especiais para empresas,
em grupos.

Pilates (4 a 6 pessoas) -
Massagem - Acupuntura.
Saiba mais! Fone: 4784-4945.
Rua 7 de Setembro, 115

Sdo Roque

FARMACIA

FARMACIA AMUMINAS
Medicamentos a preco

de custo

Torne-se um associado e obtenha
R$ 1,00 de desconto na mensa-
lidade (exclusivo para sécios da
Acia Sdo Roque).

Rua Pedro Vaz, 94 - Centro
Fone: 4712-8780 / 4712-8877

INFORMATICA .
CTI - INFORMATICA E INGLES
Isencdo de Matricula - 20% de
desconto nas mensalidades para
informética e idiomas
Associados, funcionarios e
dependentes.

Rua Rui Barbosa, 519

Centro - Tel. 4712-9720

PEOPLE COMPUTACAO

10% de desconto para empresas e
seus funciondarios

Av. Antonino Dias Bastos, 650
Centro - Sdo Roque

Tel. 4784-5550

TROFEUS _

TROFEUS SAO ROQUE
Troféus, medalhas personaliza-
das, shows pirotécnicos, fogos de
artificios.

10% de desconto em todos os
produtos.

Rod. Raposo Tavares, Km 63,5 -
N1.628 - Jardim Marieta

Sdo Roque - Tel. 4712-8154
99931-4381
trofeu@trofeusaoroque.com.br

ENSINO _

ANGLO SAO ROQUE

25% de desconto na mensalidade
escolar para proprietarios e funcio-
narios das empresas associadas.
Rua Padre Margal, 20 - Centro
Tel. 4784-9510



