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Vocé ja prestou atencdo quantas vezes ouviu de empresarios ou prestadores de servigos que
“MEU NEGOCIO E MUITO BOM”, ou “VOU FAZER ISSO NO MEU NEGOCIO"?

Quando falam desta forma, eles querem dizer que o “NEGOCIO E DELES”. Ledo engano.
Seu negdcio so6 existe porque EXISTEM CLIENTES. Sem esses, 0 mesmo nédo existe. Desta
forma, tratar bem o cliente, focar em um excelente atendimento tem que ser uma meta a ser
perseguida sempre para que sua empresa se estabeleca no mercado e faca a diferenca frente
a concorréncia cada vez mais acirrada.

Entenda que, pela primeira vez na histéria da humanidade, lucro esta rimando com valores
positivos. Em uma nova realidade de mercado, crescentemente, hipercompetitivo, onde o
cliente tem centenas de opc¢des de escolha, o fornecedor tem que trata-lo muito bem, com
respeito, consideracao, efetivamente interessado no sucesso do cliente. S6 assim, este
voltara para fazer negdcios, trazendo outros com ele.

Em vista disso, saiba que o que importa € saber se seu trabalho ou servigo traz ganhos ao
cliente. Essa é a obrigacao de todo bom profissional. Essa € uma meta de quem tem a
consciéncia de que seu trabalho deve ter a capacidade de AGREGAR VALOR, de forma
extraordindria a todos: a sociedade, a empresa que trabalha ou seu negdcio e particularmente
— e fundamentalmente — ao CLIENTE, a quem vocé e sua empresa servem. Ou vocé
AGREGA VALOR, ou SUBTRAI, ndo ha meio-termo.

Uma das maneiras de conseguir isso é vocé procurar pessoas para trabalhar na sua empresa
gue queiram aprender, crescer e expandir-se com vocé. Pessoas que, de fato, gostem de
pessoas; que encontrem satisfacéo, ajudando outras; que vao ao encontro delas para servir.

Agora, para sua empresa ou negocio sobreviver, o lucro € vital, mas o CLIENTE VEM ANTES.
Sem ele ndo ha lucro. A empresa ou pessoa que coloca o lucro acima de tudo, ignorando o
cliente, pode até ter presente, mas, seguramente, ndo tera futuro. Mas, se vocé ndo
“BUSCAR O LUCRO?", buscara o que? Seu trabalho é filantropia? Nao, ndo é. Assim, ofereca
um extraordinario VALOR AGREGADO ao seu cliente. Faga o melhor possivel, 0 maximo para
o cliente, “desdobre-se”, e, como consequéncia, vocé vai lucrar, sempre e muito.
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E preciso imprimir na cabeca do empresario ou prestador de servico que, efetivamente, é o
CLIENTE quem indica a direcédo seguida por sua empresa ou negocio. Tudo o mais &
secundario!

Entenda que em servicos néo existe “REALIDADE”, s6 existe “PERCEPCAQ”. A
manifestacdo de uma percepgdo é uma OPINIAO (um ponto de vista). Uma percepcéo
manifestada depende de cada pessoa, de sua vivéncia, preparacao, de seu estado de
espirito. Portanto, cuidado! Mesmo com raz&o, lembre-se que o CLIENTE E QUEM PAGA A
CONTA e € a opinido dele que prevalece.

Assim, entenda que CLIENTE ENCANTADO é o melhor vendedor do mundo de seu negdcio.
A propaganda “boca a boca”, feita pelo cliente encantado, é a mais eficaz (maior relagéo
investimento/beneficio) e lucrativa propaganda que vocé pode ter.

A arrogancia ndo pega bem, nunca, principalmente com um cliente. Além do mais,
QUALIDADE (quem define é o cliente e ndo vocé e qualidade ndo custa nada, o que custa &
ndo-qualidade), particularmente na prestacao de servi¢os, € uma questao de percepcao pura,
de ponto de vista — e percepcédo é como “gosto”, ndo se discute, mesmo discordando,
ACATA-SE.

E a RECLAMACAO DO CLIENTE? Esse é o melhor presente que seu negdcio pode ganhar.
Agradeca a ele. E preciso ter sabedoria e humildade para enxergar que a reclamaco é um
valioso presente. Infelizmente, a maioria das pessoas Vvé a reclamagao como um problema,
um incdémodo e faz de tudo para “fugir’ dela. Reclamac&o é uma DADIVA divida para quem
enxerga “mais que um palmo além do nariz”. Um dos sinais mais inequivocos de rela¢gfes
empresariais ruins ou decadentes com os clientes € a falta de reclamacoes.

Quando um cliente reclama é porque ELE ACREDITA AINDA EM VOCE, na sua empresa,
NOS servigos que vocé presta, na possibilidade de uma solucdo para seu problema. A
“calmaria” ou auséncia, ou baixo numero de reclamacdes, podem ser um sinal de que a
situacao é critica. A maioria dos clientes evita o “desgaste” de reclamar, simplesmente deixa

page2/3



o) AUGUSTO CESAR

2L R AU GUEToleT 3. C 0 K M1 |90Rz-3013

WlhWL. augqustolima.com. bir

de fazer negdcio com vocé e sua empresa, buscando outras alternativas atraves de seus
concorrentes. Isso acontece, principalmente, nas empresas que dificultam a reclamacao.
Portanto, mais que levar ou aceitar de bom grado a reclamacao, € preciso incentiva-la, abrir
canais adequados para que o cliente possa falar.

E a HUMILDADE? A humildade é o complemento da INTELIGENCIA. A humildade é requisito
indispensavel para desenvolver um verdadeiro “espirito de servir’. Seguramente, se alguém
nao é humilde € porgque néo é suficiente inteligente. A humildade atrai, agrega; por outro lado,
a arrogancia afasta todos, inclusive o cliente.

Finalmente, aprenda que definitivamente, as margens para “picaretagem”, “abusos”,
“desonestidades”, “espertezas” estao cada vez mais reduzidas. Enganar um cliente, nunca.
Mais que isso, VESTIR A CAMISA DO CLIENTE, buscar o interesse dele, além de ser uma

guestao ética, passa a ser uma questéo de inteligéncia, de lucro.

Como diz o ditado popular, “AMARRA-SE O BURRO ONDE O DONO QUER?” e, na verdade,
o cliente, sim, é o VERDADEIRO “DONO” DO SEU NEGOCIO. Em uma queda de brago,
mais cedo ou mais tarde, o cliente sempre vence.

Quer multiplicar sua capacidade de venda? Ponha o cliente para trabalhar por vocé:
ENCANTE-O!
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