GESTAO

“Sou funcionario, mas pode
me chamar de cliente N° 1”

Para oferecer um servico impecavel, € preciso cuidar bem da equipe —colaboradores safisfeitos sdo
mais motivados e capazes de aumentar a lucratividade

Por Regina Ramoska

foco do varejo é vender
—bem e muito. Para isso,
um time treinado, focado
e motivado é essencial. Enganase,
porém, quem aposta apenas em be-
neficios, gordas comissées e salario
acima da média para ter a equipe
dos sonhos e, consequentemente,
se destacar entre os concorrentes.
Ganhar dinheiro é importante, mas
ser valorizado e reconhecido, bem
como ter orgulho nao so6 do que
se faz, mas da empresa em que se
trabalha, sdao as cerejas do bolo.
Esse “pacote” aumenta a felicidade
do colaborador, e intimeros estudos
associam essa satisfacao a maior
produtividade e melhor performan-
ce. Segundo os pesquisadores, as
melhores empresas para se trabalhar
listadas na revista americana “For-
tune” eram também as que mais se
destacavam no mercado de agoes.
“Colaboradores motivados e
engajados sao muito mais produti-
vos, mas o valor disso vai além da
lucratividade. Um clima harménico,
sem adversidades, de comunicacao
aberta e objetivos transparentes pro-
picia muitos beneficios, como a di-
minuicao de rotatividade, de ruidos
nas informagoes e a minimizagao
de conflitos”, garante o presidente
do Instituto Brasileiro de Coaching,

José Roberto Marques.

Mas a satisfacio agrega mais va-
lor: quando ha um clima agradavel,
os relacionamentos entre profissio-
nais e clientes sao mais verdadeiros
—o atendimento favorece a criagao
de vinculos e, consequentemente,
afidelizagao. A reciproca, porém, é
verdadeira: se um funcionario nao
esta motivado, engajado e alinhado
com 0s objetivos da empresa, seu
descontentamento transparece no
balcao, realizando contatos mais
frios € mecanicos. A sensacio do

consumidor é que estd incomodan-
do, e a tendéncia, claro, é que nao
volte mais.

De dentro para fora

Para fisgar o cliente externo,
é fundamental ganhar primeiro a
propria forca de trabalho, que estd
na linha de frente e fard a cabeca
do consumidor. Da mesma forma
que no marketing se conquista o
mercado primeiramente ouvindo
o publicoalvo, no endomarketing
todas as atencoes sao voltadas para
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o cliente interno, os colaboradores
da empresa. Ele s6 comega quando
os funciondrios sao considerados o
primeiro mercado para as empre-
sas, sendo vistos como aliados ao
sucesso do negocio e nao como
mera forca de trabalho remunera-
do. O endomarketing utiliza diver-
sas ferramentas para despertar e
fortalecer o engajamento do time,
e essa imagem positiva € percebida
pelo consumidor.

O primeiro passo, segundo a
psicologa e consultora de desenvol-

Acoes simples que

dao resultados

Comunicagdo transparente, escuta ativa

e valorizacao do colaborador fortalecem

o marketing interno da empresa, nio
demandam verbas polpudas e trazem bons
resultados. Ideias simples e viaveis ajudam
a fomentar um ambiente de confianga,
empatia e a mosirar para as pessoas a sua
importancia. Confira as sugestdes do pre-
sidente do Instituto Brasileiro de Coaching,
José Roberto Marques, e maos a obra!

@ Realize acoes em datas comemorativas
como Dia da Mulher, das Maes, dos Pais,
Criancas, Pascoa, Natal, aniversariantes do
més e da empresa etc. Podem ser acies sim-
ples, como um café da manha e a entrega
de uma lembranca que remeta a ocasido.

® Faca comunicados gerais que interessem
a empresa como um todo, como regras para
utilizaéo de espagos comuns, aquisigio de
novos materiais e equipamentos, melhorias
na infraestrutura, acbes comerciais etc.

® Escolha 0 meio ideal: a comunicagdo pode
ser por e-mail, fixada em murais, televisoes
dispostas na empresa e até mesmo intranet.
E importante que ela chegue a todos os

colaboradores da empresa, sem excecdo.

FAULD CES4R ADCHA

Fernando, da Placin Auto Pegas

Canal aberto

O WhatsApp & uma das ferramentas de endomarketing da Placin
Auto Pecas, em Santo André (SP). O aplicativo tomou o lugar do
antigo quadro de avisos na comunicagao imediata com os 30 funcio-
narios, mas a empresa nao abriu mao do olho no olho: as reunices
quinzenais garantem o alinhamento do time, que pode se expressar
livremente e posicionar os gestores sobre pegas que ndo estdo no
estoque e tém procura, por exemplo. “Outra ferramenta bastante
eficaz no engajamento € a premiagéo por vendas, na maioria das
vezes em parceria com distribuidores e fabricantes —se a recom-
pensa for em dinheiro, melhor ainda”, garante o gerente Fernando
Jeronimo, acrescentando que o desconto em componentes para os

colaboradores também é muitc bem-vindo.

vimento organizacional do Instituto
da Felicidade e Bem-estar Daniela
Suto, é realizar uma pesquisa de
clima - comum o proprietario
focar em vendas e ndo observar
questdes que impactam no dia adia
de seus funcionarios. “Se a empresa
nao tem uma estrutura formal de
Recursos Humanos, pode comecar
com conversas individuais”, ensina
a especialista, reforcando que é es-
sencial realmente querer ouviro que
o colaborador tem a dizer, ja que
um dos gatilhos da desmotivagao
€ a sensacao de nao participar do
negécio. Com ela, vem o absenteis-

mo, a alta rotatividade e uma equipe
apatica e sem garra. Se o didlogo é
truncado, uma caixa de sugestoes
interna pode ajudar a entender a
expectativa do grupo, até mesmo
por meio de participagcao anénima.

Ruidos de comunicacao po-
dem gerar grandes confusoes.
Portanto, fale abertamente com
o time em reunides mensais, por
exemplo -nada como o olho no
olho para refor¢ar a confianga. Es-
cute sempre o que os colaborado-
res tém a dizer —quem esti com a
“mao na graxa”, na lida diaria com
o cliente, pode ter contribuicdes
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Valfrido (2° a partir da dir), da Auto Pegas e Moto Pegas Santos

Comunicacao transparente

Valfrido dos Santos Ferreira, proprietario da Auto Pecas e Moto Pegas
Santos, em Sidroldndia (MS), se vale de muttas conversas para compartilhar
as metas e objetivos da empresa, que reline pegas, acessorios e servigos
para veiculos e motocicletas. O empresario tem planos para implantar um
endormarketing mais estruturado, como instalar um quadro de avisos que
dara transparéncia as agoes do negdcio, mas por ora o que tem funciona-
do sdo as reunides e o papo informal. A equipe de |3 funcionarios € bas-
tante unida e veste a camisa para se diferenciar no balcao e nos servigos,
fidelizando assim a clientela. “Reforgo sempre a importéncia de sermos os
melhores em atendimento, o que resultara em mais consumidores e mais
comissoes para todos. Passamos mais tempo com os colegas do que com
nossa propria familia, e unidos vamos crescer juntos”, finaliza.

JANA SANTUCHSS FOTOGRARA

valiosas para melhorar o negocio.

Preto no branco

Ap6s analisar as demandas dos
funcionarios, é hora de refletir
sobre o que é possivel melhorar
no negocio ou até dar visibilidade
ao que ja é feito —nao sdo raros os
casos em que o grande problema
da empresa é a comunicacio
interna. A transparéncia, palavra
de ordem no século 21, deve ser
priorizada, evitando a famosa “ra-
dio pedo” ou achismos infundados.
Comunicados dispostos em locais

de transito, como no ponto, na area
de alimentagio ou café podem dar
conta, se nao houver estrutura para
projetos mais elaborados, como
uma intranet ou jornal mural. “Ca-
bem ai objetivos e metas coletivos,
bem como a missao e os valores da
companhia, que devem ser disse-
minados de forma absolutamente
clara”, ensina Daniela. “Todos os
profissionais devem saber o que
se espera deles, mas isso muitas
vezes nao ocorre.” Deixar claro o
porqué e para que eles estdo la
desempenhando suas atividades

¢é fundamental para a harmonia e
prosperidade do negécio.

Campanhas de endomarketing
sao bem-vindas e trazem resultados
quando desenvolvidas com foco e
proposito. Se a ideia é despertar
orgulho dos colaboradores para a
vocagdosocial da empresa, estimu-
le a participacao deles nas acoes.
Se a meta é reduzir custos, premie
as melhores ideias ou aqueles que
efetivamente somarem esforcos ao
objetivo. O absenteismo ou atrasos
estao em alta? Recompense com
uma tarde de folga os que cumpri-
rem corretamente suas jornadas.

E que tal garantir aos colabora-
dores descontos em pecas, revisao
gratuita de tempos em tempos ou
até a lavagem do veiculo em seu
estabelecimento? Sé ndo se esqueca
que trato € trato: portanto, qualquer
desafio deve ser realista e os combi-
nados devem ser cumpridos. E isso
que garante a credibilidade.

0 endomarketing permite de-
monstrar o valor que a organiza-
cao da aos seus colaboradores
que, engajados e valorizados,
externam seu contentamento para
o publico, familiares e amigos, ga-
rantindo o tao desejado marketing
externo espontaneo.

SAIBA MAIS

JOSE ROBERTO MARQUES (INSTITUTO
BRASILEIRO DE COACHING)

(11) 4062 0988
www.ibccoaching.com.br

DANIELA MIRANDA SUTOQ (INSTITUTO DA
FELICIDADE E BEM-ESTAR)

(12) 99675-9007

daniela.suto@
institutodafelicidadeebemestar.com
www.institutodafelicidadeebemestar.com
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