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Prefacio

O varejo estd passando por muitas transformagcdes em todos
0s niveis: tecnolégico, orgnizacional e na gestdo dos negocios.
Essa mudanca ja pode seserificada no perfil dos profissionais de
vendas que vém sendo procurados pelasmpresas. Se antes a
escolha dependia exclusivamente da habilidade do vendedem
reverter argumentos negativos en respostas positivas para
conquistar o cliente, hoje a arte de vender estd sendo
transformada na l6gica da venda, baseadmos principios da
administragdo moderna, no desenvolvimento da sensibilidade
na compreensdo de todos os fatores internos e externague
possamafetar esta relacéo.

A concorréncia acirrada entre empresas também tem
contribuido para acelerar a profissionalizagdo no varejo.
Enganamse o0s que ainda acreditam que germanéncia no
comercio tem outro caminho.

O planejamento no varejo, que das era Vvisto como quimera
e relegado asegundo plano diante das obrigacdes do dadia,
passou a ganhar forca dentrodos estabelecimentos. Nesta
realidade, o cumprimento de metas e comprometimentcom 0s
resultados, além de acfes prativas, tornam-se imperativas neste
processo. Por esta razdo se sobressaira aquele profissional de
vendas que ja antevilesta demanda e vem se preparando para os
novos tempos.

I TEOGOI O! ,8CEAA AA 6AT AAd6h
didatica e numalinguagem acessivel aseframentas necessarias
para a formacdo deste profissionak tdo esperado e necessario
para o mercado. O interessante € que essa publicac@&wmbora
tenha como publicealvo os profissionais do varejo, serve como
referéncia para todosz independente do ramo @& atuac&doz que
desejam buscara exceléncia na prestagcdo de servigos, pois € um
estimulo constante & mudanca.

A adocdo de uma postura mais assertiva diante dos
acontecimentos instiga oleitor, desde o inicio, a tomar as rédeas
da situacéo e o0 quanto esseomportamento pode beneficialo, ndo
apenas no campo profissional mas em outros aspectda sua vida.
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Ao enfocar a importancia do espirito de lideranca, por
exemplo, o autor discorresobre as qualidades necessérias para a
formacdo de um lider: eficiéncia haomunicacdo, autoconfianca,
autocontrole e perseveranca para alcancar os seobjetivos. Com
esta proposta, sai de cena o colaborador que apenas cumpre
ordens e ganha forca aquele que tem uma visdao empreendedora
da sua fungéo.

Este empreendedorismo pode & exemplificado no
tratamento com a clientela,em ndo se deixar abater com os
possiveis insucessos e estar sempre pronto aecomecar,
buscando a automotivacao para vencer os desafios. O que deve ser
observado € que antes esta postura era cobrada apenas da
diretoria da loja; no entanto, como hoje é cada vez mais
importante delegar e compartilhar informacdes,é fundamental
gue esse conceito seja disseminado para todos 0os envolvidos
negocio para surtir os resultados esperados.

Sob essa 6tica, o vendedor pcisa estar cada vez mais bem
informado, ndoapenas dos produtos da loja, mas das necessidades
e interesses dos clientes. Considerandgque a informacado é a base
deste conhecimento, ndo basta saber apenagnder, € preciso
saber o porqué, como e para quenater a venda.

Este questionamento tornase constante dentro do livro, seja
nos temas abordadoxomo nos testes que sao aplicados, para que
o leitor possa buscar respostagpara as indagacfes do dia-dia.
Questionarse normalmente esta intrinsecano comportamento do
ser humano, mas o que o autor propfe é que as respostegam a
alavanca para novas atitudes. Embora esta mudanca seja interna,
h&a umincentivo também para atentar para o marketing pessoal e
0 quanto conhecimentos,como administracdo do tempo e m
autoplanejamento, podem fazer @iferenca.

A comunicacdo também ganha um papel fundamental neste
processo, pois cautor em varios momentos enfatiza a forga do
didlogo e os problemas que poderocorrer quando ha uma falha
ou ruido nesta relacéo. Ele enfata a importanciado trabalho em
equipe e até identifica problemas que possam ocorraresta fase,
ajudando a solucionaos com dicas Uteis para o nosso diadia. O
respaldo dessas informacfes € baseado numa bibliografia extensa,
com citagcbes de autores na@nais e estrangeiros, mas,
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principalmente, na experiéncia adquiridano tratamento destes
temas.

Como um dos compromissos da Alshop entidade ligada ao
varejo z € contribuir para a formacéo de liderancas no comércio,
fomentando essa decisdo com informacd, preparo e
conhecimento, certamente a publicacdo de um livr@om este
propésito sera um importante reforco para acelerar esse
aprendizado.

Nabil Sahyoun
Presidente da Alshop
Associacao Brasileira de Lojistas de Shopping
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IDENTIDADE 7 Por Richard Bach

Os semelhantes se atraem, limita a ser quem és:
sereno,transparente e brilhante.

Quando irradiamos o que sm0s, quando s6 fazemos o que
desejamos fazer, isto afasta automaticamente quem

nada tem a aprender conosco e atrai, sim,

a guem tem algo a aprender e também algo a nos ensinar.

Por isso eu Ihe digo:

041 Al ETT AT NOA AT AT T 0601 i 0OD,
coisa E nesse particulagu aprendo dele o seu melhor e
complemento a minha esséncia. E quero dotia certeza

aprender muito com vocé

- OEOI T AOEGCAAT DAI A OOA Ail OEA,
Muito obrigado por tudo.
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Capitulo 1

D esenvolvendoL ideranca

Por que ser umL ider?

Um ctefe pode obrigar uma pessoa a fazer um trabalho, especialmente
durante tempos econdmicos dificeis. Mas nao pode, por defini¢éo,
obrig&la a entregar sua paixdo e imaginagao regularmente.
Entregar paix@o e imagina¢éo € um ato voluntario, um ato muito
importante, numa época em que o cérebro (mais que o musculo) se
tem convertido na pedra angular do éxito e do valor agregado.
Tom Peters

De certo modo, existem dois tipos de pessoas no mundw:
das pessoasreconhecidas como excelentes exemplos e as quais
chamamas de lideres e o outralas que chamamos de seguidores.

Se vocé escolheu ser um lider, provavelmente sabe o preco
que ter4 de pagarpor isso, como por exemplo, estudar muito,
dedicar-se mais em tudao que fizer, receber criticas constantes, e
servir as pes®as sempre com entusiasmo e prazer. Magm
compensacdo, tera também muito mais prosperidade,
reconhecimento pessoal e profissional e, consequentemente,
retorno monetario.

J& o seguidor, tera pouco ou nenhum reconhecimento, mesmo
porque raramente espera cagas que saiam do minimo e vive em
condicdode sobrevivente. Na maioria das vezes nao sofre muito e
guase nao faz a diferencanem para si, nem para o mundo. Ser
seguidor em nossa situacdo atual guito perigoso: no inicio do
século o trabalhador em 90% doscasos trabalhavacom os
musculos hoje 90% das pessoas trabalhamom o cérebro, pois as
empresasD OT AOOATI BT O OAi OAAOT O AA
seguidor, infelizmente, équase sempre maeale-obra temporaria,
guase sem valor, e passandoa ser a pessoa e grofissao
descartaveis.
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C omo buscar essd_ ideran(;a?

Ninguém nasce lider; entretanto, se vocé segue um lider, teré
a oportunidade de se tornar um, pois aprendera com ele nas suas
acOes, atitudes e habilidadexomo o mundo podera contribuir
para a sua properidade pessoal e profissional.

Existem excecdes em relacdo a seguidores que fracassam,
porque seguiramlideres errados, de pouca ética e inteligéncia, por
iISSO ndo amadureceram com@essoas e como profissionaisSe
observarmos e acompanharmos lideres deerto, mesmo como
seguidores, provavelmente iremos nos transformar em um lider
em breve.

Um seguidor inteligente possuio beneficiode ter um lider
como 0 mentor com muitas vantagens agregadas, entre elas
oportunidade de cometer menoerros e mais acetos, aprender a
ter um melhor marketing pessoal, comunicagéceficaz, ética,
diplomacia, etc.

Citaremos a seguir 40 competéncias que a experiéncia de
seminarios, treinamentos, cursos, dinamicas, entre outros,
acrescentaramnos e, com certeza, o auxiliaréono seu processo de
crescimento continuo como lider.

As 40Competénciasdo L ider

C 1' Comunicacéao eficaz

Cada vez mais, saber transmitir informagbes de forma
objetiva, consistente eeficaz mostrase fundamental para obter
sucesso em qualquer area de trabalhgorincipalmente em se
tratando de uma posicéo de lideranca. Um bom lider desaber
comunicar e transmitir de forma clara seu conhecimento,
necessidades,jnformacdes e prioridades, caso contrario, muitos
equivocos serdo gerados etpanstorno sera imenso.

C 2 = Ter autoconfianga
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Lideres sdo pessoas que inspiram confianga nos outros,
portanto é essencialque eles possuam autoconfiangca plena em
suas capacidades, conhecimentos atitudes. Eles devem se
conhecer de forma que possuam grande nocdo de suagudes -
gue devem cada vez mais ser superada® saber quais sao suas
limitacdes - que devem ser diminuidas ao longo do tempepara
gue possan delegartarefas que nao estejanaptos a realizar.

Um lider deve ter a audacia, coragem e determinacao para
ousar casas inovadoras sem o medo de fracassar. Atitudes
positivas sdo fundamentais para queualquer atividade seja bem
feita. Foque-se nelas, afinal vocé tem consciéncia do quecé
pode!

C 3 = Ter autocontrole

Um lider coordena pessoas, incentivas e as motivaa realizar
tarefas, analisa problemas, propde solugdes, administra
atividades, guia pessoas, etc. Todas estwgefas sdo de grande
importancia e responsabilidade e irdo determinar osucesso ou
nao da equipe. Para que tudo isto seja feito de forma congiste e
gere sempre bons resultados, o lider precisa manter a mente no
lugar; é necessariogrande autocontrole para tomar as decisdes
certas e evitar futuros transtornos, estresse e queda de
produtividade. Um lider sem autocontrole € como umdussola
quebrada, além de ndo levar ao objetivo almejado, acabara
guiando todaa equipe para caminhos errados, fazendo que todos
se percam, duvidem de suaapacidade e sejam contaminados pela
falta de controle.

C 4 = Ter justica com as pessoas

Os bons membros de uma egpe prospera sempre estarao
dispostos a realizartarefas e assumir responsabilidades de forma
extremamente dedicada e decididags resultados deste empenho
podem ser excelentes, satisfatorios, ou insuficientes/
insatisfatorios. Portanto, um bom lider deve:reconhecer e
prestigiar excelentes resultados, incentivar a melhora de
resultados insuficientes e indicaros caminhos para corrigir 0s
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resultados insatisfatorios. Nunca puna uma pessoam caso de
erros, mas facaomaque ela aprenda com eles.

Em contrapartida, existem funcionarios que por
desmotivacao, insatisfacdmu pura falta de ética passam a nao
realizar suas tarefas de forma satisfatéria, cometem erros de
forma proposital ou sabotamas atividades da equipe. Nestesasos
a punicdo nao sé é recomendadapmo se faz necessaria, porém
seja justo,analise todos os fatos antes de tomar uma deciséo, seja
firme, e tenha consciénciade que terd que assumir as
consequéncias caso vocé aja de forma injusta.

C5-Ter perseveranga

Um lider deve transmitir seguranca, autoconfianca,
determinacdo e perseverancaEle deve ter metas muito bem
tracadas e faer o maximo possivel para cumpras, mudar o
rumo a ser tomado é valido, mas desistir do objetivo: NUNCA.

Além de ser uma pessoa determinada e perseverante, o lider
deve fazercom que sua equipe assuma a mesma postura, assim
nenhum trabalho sera deixado delado, ou empurrado (e nao
delegado) para outras pessoas; continuar tentando é
extremamente importante para qualquer atividade, seja na vida
profissional ou pessoal.

C 6 = Ter planejamento

Ter consciéncia do andamento da situacdo que esta sendo
vivenciada é vitalpara exercer uma boa lideranca. Entretanto, so
isto ndo basta, é preciso conhecer fundo experiéncias anteriores
e ser visionario o suficiente para, ligando ¢as informacoes,
tracar metas desafiadoras porém possiveis de serem alcancadas
e, jJunto com a equipe, definir os possiveis caminhos e decisdes a
seremtomadosd I T AEOOA |, AxEO #A®adel |1 h
quer chegar, o caminh@ue vocé tomar nédo farédh E £AZA OAT é A6 8

Dicas praticas para a administracado do seu tempo
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A administracdo do tempo 0 ajuda a prevenir muitos
problemas e distracdesque podem interromper e prejudicar o
andamento do seu trabalho.

A. Para planejar comece com pequenos passos

| Planeje pimeiro seu dia de amanha, depois sua semana,
seu més.

| Use agenda.

| Decida o que deve ser feito, por que, quando e como. Em
seguida atribuaresponsabilidades a seus funcionarios.

| Estimule-os a perguntar, esclarecer todas as ddvidas, nunca
suponha que ées entenderam tudo da primeira explicacéo.
Nosso cérebro s6 consegue apreendemma certa quantidade
de informacdes. Passada a tarefa, ndo os abanda@nerépria
sorte, pois a responsabilidade é sua. Faca acompanhamentos
sempre que necessarios para esclater as instrucées
respondendo as perguntag obtendo feedback.

| Para tornar as metas claras e objetivas expresgas em
nameros, sempre que possivel.

Os numeros sao objetivos e definem se as alcancamos ou néo.
Para isso,vocé precisa manter um bom contra@ de todas as
atividades, reclamacoes, etc.

Os controles devem medir o ritmo do progresso, mas nao
deixe que eles setornem o enfoque principal. Excesso de
relatérios, reunides, burocracia podem reprimir a
criatividade e a iniciativa das pessoas.

| Use todbs os recursos possiveis para mostrar 0s progressos
da equipe, grafico,tire fotos antes, durante e depois de
executar mudangas, mostre o processe o progresso obtido,
permitindo a todos constatarem como as coisas mudaram,
melhoraram.

B. Planejamento para agir
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O homem bem sucedido é aquele que tem uma meta de
vida, uma metaprofissional, que planeja passo a passo 0 que
ird fazer para atingir seu objetivo.Sem uma meta definida e
sem um planejamento, até a tarefa mais simples podéo ter
resultado.

Definida a meta é preciso tracar os planos para alcant®
As metas devemser consideradas como viaveis e ndo ha
davidas de que as situacBes variam, mage modo geral as
metas desafiantes e dificeis sdo fundamentais para a alta
produtividade.

Estabelecida a metao planejamento é o primeiro passo
estratégico na passagenpara a acdo. Planejar antes da acao
evita improvisagdes e riscos desnecessariogye s nos fazem
perder tempo e dinheiro.

O planejamento jamais eliminara totalmente o risco, mas o
risco pode ser calculado. Ao planejar, € preciso ter
flexibilidade suficiente para permitir alteracfes, se as
circunstancias exigirem.

Uma ligacdo para um cliente importante pode faz®
perder o negécio sendo for planejada. Por exemplo:

A O que é importante saber sobre oliente?

A Como obter essas informacées?

Como usar as informacg0es para atrair o cliente?
Que objecdes ele pode fazer?

Como transformalas (as objecd@s) em beneficios?

> > > >

Ao responder essas perguntas e buscar alternativas, vocé
estara mais preparado,e ira aumeitar a eficiéncia de sua
acao.

Se vocé precisa fazer mudangas em sua empresa, planeje.
Mesmo sendo de pequeno porte, um dos primeiros
pensamentos deseus funcionariosserad, O #elsth hudanca
i A AEAOAeo

Por isso, antes de mudar verifique se:

A Voceé definiu ecomunicouasmetas com clareza?
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A Agueles que irdo levar a frente seus planos entenderam
e apoiaram as metagjue devem ser atingidas com os
planos?

A Suas metas e planos sdo compativeis com aqueles

definidos pela empres& S&o congruentes com as metas

dos investidores e demais socio8

S& flexiveis, permitem alteracdese necessarias?

Existem ferramentas de controle para acompanhar o

progresso?

>

Para vocé fazer um bom planejamento é necessério
responder as seguinteperguntas:

A QUEM?z pessoa responsavel por copletar cada parte
do plano.

O QUE7 estabelece a meta e detalha os resultados.
QUANDO?z marca o limite de tempo para o comego
meio e fim do plano.

ONDE?z o lugar para a execucao das etapas do plano.
COMO?z define as etapas a serem completadas e os
procedimentos aserem utilizados e padrbes a serem
obtidos.

POR QUE?Z da o motivo para aequipe e o responsavel
pelo plano se envolveem e trabalhar para atingir a
meta.

> D>

>\

Importante: Lembre-se de que a meta € o resultado a
ser atingido quantitativamente e defnido no tempo. EXx.:
Aumentar em 50% a carteira de clientes até énal do ano.

Planejamento

O tempo é o verdadeirocapital hoje. Em qualquer pais
adiantado comercialmente,o tempo é moeda corrente, uma
forma de riqueza, uma divindade equitativaque nunca se
esquece de recompensar o0 zelo das pessoas que a adoram. O
tempo é dinheiro sempre.

Na realidade, o montante de toda transacdo comercial deve
cifrar-se em unidadesde tempo, tanto como em unidade de
dinheiro. Uma das melhores coisagjue 0s especialistasem
eficiéncia tem feito € ensinar aos homens de negdcios a
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avaliar o preco do tempo. A moeda perdida pode ser
encontrada, masos trinta minutos desperdicados jamais
serao recuperados, pis o0 tempo é unico.

Planejar é fundamental em qualquer profisséo.

A organizacao € o alicerce sobre o qual se baseiam todas as
carreiras profissionais. O3 A T b1  OAAAI T O DAOA
ET AT h NOAI NOAO AOOOAAA 110 1 AOA

O planejamento é essencial para 0 sucesso e nos leva pela
estrada até as metagO plano escrito € masuravel em termos

de parametros de tempo e nos forneca direcdo a tomar.
Direcao nos da a confianca.

Ao se fazer uma visita, é de especial importancia saber
claramente o que seuer alcancar.

A O que se quer realizar?

A Esta preparado para falar em benefica?

A Que instrumentos de venda irdo ajudar a alcancar seus
objetivos?

Os formulérios de planejamentos de visitas, planejamento
de vendas, o estimularda planejar e agir a fim de alcancar
sua meta de forma clara.

O planejamento racional do trabalho da ao pf@ssional a
seguinte vantagem: Permite ao vendedor avaliar seus
esforcos e medir o0 seu rendimento.

O aproveitamento do tempo tem que ser a maior
preocupacao do profissionalde hoje. Para isso, deve fixar
como base um numero diario de visitas, com um itinério
racional, de modo que, no menor trajeto possivel, realize o
maior numero decontatos.

C. Um planejamento completo e eficaz compreende:

Planejar sua cota de vendas.
Planejar seu itinerario completo.
Planejar a cobertura do territorio.
Planejar o seu pograma de vendas.

I > > D
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O planejamentotem dois esquemas quanto ao profissional:

x Planejamento Perfeito Previne Pouca Producéio:
lembre-se disso como 0§ P’s

x Conviccdo, Confianca, Coragem, Curiosidade,
Criatividade e Comunicacédo:lembre-se disso como 0s
6 C’s.
Para um planejamento perfeito devemos considerar
sempre:

A Sua meta, quanto vocé deseja alcancar.

A Sua estimativa de meta, 0 que a outra parte ird propor.
A Até que valor vocé desce sob pressio.

A Previsdo do minimo que vocé queatingir.

A Previsdo do que vocé pregnde propor, de inicio, para

poder chegar a sua meta.

D. Suas metas de vendas

Quantitativa ou financeira, em ambos 0s casos sao medidas
por periodos.

Estipule datas paraatingi-las.

A Prospeccéo de novos clientes.
A Acdes de Marketing.

A Mix de produto por cliente.

A O ato da venda por cliente.

A auto-analise

Quem é, e como € o cliente?
Como é o estabelecimento?
Qual é o seu potencial?

Quem sé&o seus concorrentes?
O que ele compa normalmente?
Ha algum concorrente meu?

O que posso oferecer a mais?

T I 3> D> D D
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Quem mais tem acesso ao processo de compra?

O comprador é integro?

Como contornarei as objeces?

Quais sao as vantagens do mguoduto perante o do
concorrente?

Quais objecbes sao falsaou verdadeiras?

O que farei para ajuddo a vender mais?

A compra € a longo ou a curto prazo?

Qual sera o melhor meio para facilitar pagamentos e
aumentar as vendas?

o > >

T > >

Quanto ao roteiro diario:

Quantos clientespossuohoje em minha carteira?
Qual a situacé do atendimento?

Como chego até eles?

Quais os horarios de atendimento?

E valida uma visitasurpresa?

> > > > >

N&o deixe que ninguém faca mais do que vocé em sua area
de trabalho, em caso de sbstituicAo temporaria,
concorréncia, etc. Nunca seja o numero 2, pogempre ha
lugar no topo.

Frequentemente deparamo-nos com grandes
oportunidades acontecendo e futuristicas fantasias de
problemas que dependem de pequenas atitudes nossheje
para se tanarem grandes empreendimentos.

Planejamento é a fixacdo daquilo que precisa ser realizado,

quando e por que. Por que planejar? Porque traz maior
satisfacéo ao trabalho bem feito.

E a garantia de sucesso profissional a quem o executa
melhorando sua produtvidade. O plano orienta a acdoSem
um plano, a agéo se torna uma atitude regida pelo acaso.

O planejamento da consisténcia ao argumento, antecipando
as possiveis solugdes.



A Logica da Venda |22

E. Planejamento dos objetivos pessoais

Envolva pessoas de sua confianga.

Coloque tudo no papel, palavras perdense ao vento.

Seja especifico.

Seja detalhista.

Determine uma data para cada meta.

Seja realista.

Coloque suas acdes por ordem de prioridade.

Reveja constantemente seus planos.

SO mostre para pessoas de imensa confianca e quando
for a hora da troca desnergias verdadeiras.

I I I I D I D

Exemplo-modelo:

Meus objetivos para 2@0.

Como contornarei os obstaculos.

Quem patrticipara deste planejamento.
Possiveis objecodes.

Data para atingir minhasmetas.
Assinatura(s).

x Chame isto de um contrato consimmesmo.

X X X X X X

E, por falar em planejamento, vocé ja pensou quanto vale
qualquer momentoperdido para crescer? Pensou?

F. o Al E1 E0O0O0AsDPT Al OAI DI

O tempo é extremamente importante na vida de todos nés,
por isso precisamossaber usalo com sabedoria.

Quantas pesoas vivem agitadas, correndo de um lado para
outro e, no final do dia, ndo realizam quase nada, sO se
perderam na agitagéo?

Quantos de nos nédo ficamos olhando horas para um
trabalho que consideramosimpossivel e ndo temos animo
para iniciar aquela tarefaque consideramossobre-humana?

Muitos de nos ndo controlamoso tempo, e sim, 0 tempo
que noscontrola. Fazemos coisas sem pensar cOmo 0 N0SSO
tempo é gasto.Se planejarmos nosso tempo de modo a nos
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concentrar nas atividades que serelacionam com nossas
metas e deixar de lado atividades menos importantessom
certeza atingiremos nossas metas com maior felicidade
eficiéncia

C7-7er empatia constante

Qualquer pessoa precisa criar e preservar uma imagem
carismatica e cheia de empatise entusiasmo, principdmente
guando se trata de um Lider, que inspira pessoa@sesta em maior
evidéncia. Agindo de forma empatica, seus colaboradores serdo
mais prestativos e assumirdo mais compromissos, afinal é dificil
negar algo aspessoas com quem nos sentimos bem e agem de
forma entusiasta, positiva egentil.

C 8 = Conhecer os seus facilitadores nos minimos detalhes

Estando em uma posicao de lideranca, existe a necessidade de
se obter colaboragdo, transmitir informacdes, dividir
responsabilidades e créditos e delegaarefas. Portanto, um lider
deve conhecer sua equipe de maneira que saiba as
particularidades de cada um; o modo como eles costumam agir
diante de determinadas situacfes; as deficiéncias, para que
possam ser trabalhadas, e asuas capacidades. Assim o lider
podera designar tarefas para as quais seu colaboradestara mais
apto a realizar, e as fara com maior prazensto auxilia no
processo de delegacdo dmrefasDAOA AO DPAOOTI AO OA/
frustracdo e desapontamentode ambas as partes e torna as
atividades mais produtivas.

C 9 = Ser formador de opinido

51 1T pAAO DPOAAEOA OOAT AAOO6 eOOAO
persuadir de formaeficazsua equipe criandocomprometimento e
e estratégias parague todos sigam o mesmo caminho.

Além de ser um formador de opinia interno, ou seja, dentro
de sua equipeum bom lider precisa possuir bom network em que
sua opinido seja validaassim ele tera a quem recorrer quando for
preciso.
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C 10' Trabalhar de forma cooperativa

O lider e sua equipe precisam um do outro, ou se t@réo
elementos incompletos.

Lider e equipe precisam se tornar um sO, adquirindo
confianga e comprometimento pleno, pois a sobrevivéncia da
equipe depende destes fatores.

Cll Ter o habito de fazer mais agbes em beneficio das
pessoas e da empresa do que épago nafolha de pagamento

Quantas vezes vocé ja ouviu alguém fazer um comentario do
OEPI g OWO EAUAO AOOA OAOOGEeéi 8 . pi
quantas vezes VOCE fez edipo de comentéario?

Este horrivel habito de fazermos somente o que nos €
designado deve sereliminado por completo, pois ele ndo condiz
nem um pouco com o perfil de unlider. Ndo espere que exijam
algo de vocé, tome atitudes e decisbes 0 quardnotes e procure
sempre por novos desafios, assim vocé estara ampliando seus
horizontes e capacidades. Com isso sua credibilidade serd muito
maior e vocé seornara mais propenso a assumir um cargo maior
na hierarquia da empresaafinal vocé passara a ser alguém que
sempre estara disposto a realizar novastarefas, ndo se
importando se é sua reponsabilidade ou ndo

C 12— Assumir responsabilidades

Quem espera comprometimento de sua equipe precisa, com
certeza, assumirresponsabilidades e também se comprometer.
Nao dé respostas evasivas do tip@ NOAT OAAA888d6h (
Dl 00T 6h OOA entheAddtrash Bo iMMds @iSlAECA O %O
pi 600i 6h O) OAE AlTi AAOOAUA6h O0O&A
realmente, cumpra com sua palavra. Comprometese € muito
importante, mas so faca iss@uando tiver plena consciéncia de
gue pode realizar a tarefa e a promessfeita.

Se ndo pode (ou ndao quer) assumir um COmpromisso nao o
faca, e dé sua respostal NOAT O AT OAO j Ol b
AT T BPOT T AOAO ATl EOOCDODABU OBI &dp 6AIT 4
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contrario vocé ira causar grande frustracdo nas expectativagie
as pessoageram a seu respeito.

Sempre aja de forma decidida e, cada vez mais, moste
apto e disposto a assumir novos desafios e vocé sera
recompensado com novas oportunidades.

C 13' Ser empreendedor

Inovar é preciso, ficar estagnado € pedir para ser levado pela
maré. Um lider precisa saber buscar novos empreendimentos,
sejam eles fontes de renda, servicogpnformacdes e outros.
Contudo, um novo empreendimento deve ser muitobem
planejado, tracando beneficios, que devem ser evidenciados, e
desvantagens,que devemser compensadas de alguma forma e
avaliando a relagéo custobeneficio a curto, médio e longo prazo.

C14' Saber selecionar seguidores para se tornarem
futuros lideres

Um lider ndo pode, de maneira alguma, ser uma pessoa
egoista. Ele devepresentear sua guipe com sua maior riqueza:
seu conhecimento e experiéncias.

Com isso, a equipe ira se sentir importante e ficara muito
grata com a troca denformacdes.

Contudo, o lider deve escolher pessoas em que confie,
enxergue prosperidadee que tenham grande capadade para se
tornarem seus sucessores, ou pelmenos futuros bons lideres. A
essas pessoas, a atencao deve ser especial (seoamtudo, causar
ciimes no resto da equipe), e deve lhes ser transmitida uma
bagagem muito maior. Com certeza, isto serd uma exp@icia
extremamente gratificante para ambos que terdo muito para
agregar e ficardo satisfeitos eorgulhosos com os resultados.
Afinal, a melhor forma de aprender é ensinar.

C 15' Conhecer novas tecnologias e fazé-las trabalhar a seu
favor

No século XXtivemos grandes invencdes que alteraram
completamente ocotidiano das pessoas, dentre elas a televisao,
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gue praticamente invadiu as casase trouxe magia aos lares, mas
também ampliou os recursos de midia e trouxgrande progresso
comercial. A nternet, que digonibilizou um grande numero de
ET £ Of AeeAO PAOA 1T 1 01 AT OI Ad h
disponibilizagdo de seus servigosnesta rede virtual e por meio
dela criar também novas ofertas relacionada com a propria
internet. Pessoas e empresas, que n&oram capazes de se
adaptar a estas mudancas, ficaram para trds. Portanto, para evitar
este tipo de infortinio, um bom lider deve estar preparado, junto
com sua equipe, para receber & adaptar o mais rapido possivel a
mudancas e novas tecnologias, buscdo informacdes,
aprimorando técnicas de uso e deixando a equipplenamente
capacitadaquanto a sua utilizagéo.

C 16‘ Ter ética

Independente da area que atue, sendo um lider, vocé possui a
obrigacdo e agrande responsabilidade de dar bons exemplos; sua
equipe se espelha em vocé&dmira suas atitudes e venera seu
conhecimento, portanto faca jus a essa honetransmita somente
coisas positivas. Se vocé agir de forma injusta, corrupta ou
desonesta, sua equipe se sentira no direito de tomar as mesmas
atitudes.

Vocé pode possuir varias pessoas dispostas a auxila e
defendélo, porém,ao faltar com a ética, vocé gera desconfianca e
cria um clima parandico dentro efora de sua equipe, pois irdo
passar a esperar uma traicdo de sua parte a qualgueromento.
Além do mais, ao invés de produzir com eficacia, vocé vivera na
constante suspeita de que pode ser traido ou descoberto de uma
hora para outra,afinal, cedo ou tarde a verdade vem a tona.

Pense: Quem puxa o tapete de alguém para subir um degrau, além
de ndopossuir mérito algum, estara cavando sua propria cova.

C17- Nado menosprezar a cultura e as idéias dos seus
colaboradores
Respeite a individualidade das pessoas e, em hipotese alguma,

menospreze cultura, crencas, atitudes e idéias de seus
colaboradores; se suaequipe existe etem sucesso, grande parte
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do mérito destinase a eles, pelas atitudes e decisoegie eles
tomam e pelas idéias que propdem. Sendo assim, ndo cometa o
crime de inibir a criatividade e produtividade de sua equipe,
principalmente a partir de um menosprezo.

C 18' Controlar impulsos emocionais

Infelizmente é natural do ser humano possuir uma grande
variagao de humor.Em algumas ocasifes tomamos certas atitudes
ou adotamos certas posturasque acabam por surpreender,
espantar ou até mesmo assustaas outras pessoa® 0s danos
causados a sua imagem por essas atitudes podem variar de
superficiais até permanentes e irreversiveis. Portanto, controle
seus impulsos,ndo direcione sua raiva ou angustia para outras
pessoas, e principalmente nddome nenhuma decisdo se nao
estiver em seu estado normal de humor.

C 19' Saber elogiar

Segundo a piramide de Maslowyma das necessidades que as
pessoas tém éa de autoerealizacdo, ou seja, ter seu trabalho
reconhecido e elogiado, nada majsisto para um bom funciondio.
Procure por pontos positivos nos trabalhos dseus colaboradores
e enfatize os pontos que pediram maior atencao e dedicacéde
seu funcionario. Faga um bom e sincero elogio a ele. Acompanhe o
trabalho de perto, exponha sua satisfacdo ao longlas atividades
e informe os resultados obtidos.

C 20' Saber criticar

Em vérias ocasifes, fage necessario realizar certas
correcdes e criticas a untrabalho, porém, como ja foi discutido
anteriormente, é preciso ter muita cautelaao fazer uma critica,
pois se formal colocada ela podera gerar resultadodesastrosos,
como desarmonia, desmotivagao &alta de comprometimento. Ao
apontar um erro, discuta com seu colaborador quais s&o as
possiveis solucbes, assinele ira perceber que vocé pretende
ajudar, se importa con os resultados obtidose que ele s6 tem a
aprender com suas dicas e observacoes.
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C 21‘ Contratar bem

O sucesso de uma equipe depende de todos os seus membros
e um lider como coordenador deve saber selecionar pessoas
capazes e competentes pareomplementar o time. A seguir, vocé
vera um questionario de entrevistas, pormeio do qual o lider
pode captar varios pontos favoraveis (ou nao) a respeito do
entrevistado, ajudando e facilitando no processo de selecdo. Sinta
se a vontadepara adaptélo de acordo consuas necessidades.

Questionario de entrevista

1. Pergunta: Por que razfes vocé tem sido criticado nos ultimos
guatros anos?
Resposta:E interessante ver o que o candidato admitiria.

2. Pergunta: Vocé concordou ou discordou? Por qué?

Resposta: Se ele concalou com algumas: area de fraqueza, que
pode ser fortalecida com treinamento. Se discordou de todas,
candidato inflexivel, dificil de manejar.

3. Pergunta: Onde gostaria de estar daqui a-3 anos? 510 anos?
Resposta: Observar se o candlato tem planejamenb. Ele sabe
onde vai estar? Até qu@onto isso importa a ele?
a. Pergunta:Como espera chegar la?
Respostalsso indicaria se a resposta anterior era verdadeira
ou programada. Peca explicacdo em detalhes e anote para
progressos futuros.

4. Pergunta: O que gofaria de mudar neste trabalho para torna
lo ideal?
Resposta:Por que ele queria muddo?
a. Pergunta: Como vocé descreveria o chefe mais / menos
ideal, se pudessescolher?
Respostaindica preferéncias de personalidades. Indica se ele
se adequaria aduturo chefe.

5. Pergunta: Quais as atividades de seu cargo que VvOcé aprecia
mais?

Resposta: Forma indireta de verificar areas de fraquezae
potenciais.

6. Pergunta: Como vocé se descreveria com 3 adjetivos?
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Resposta:Forma indireta de verificarareas de fraqeza
a. Pergunta: Como seus subordinados o descreveriam com
trés adjetivos?
Respostast. Quais séo as diferencas; ID candidatoé sensivel
a forma como outraspessoas o véem?

7. Pergunta: Vocé acha que elogia o suficiente?

Resposta: As pessoas segurasetn menos problemas em elogiar
do que aspessoas inseguras. A atitude psicolégica com relagcéo ao
elogio indica interesses e capacidade de motivar.
Desenvolvimento de auteestima.

8. Pergunta: O que faria se encontrasse um colega falsificando
registros depessoas?
Resposta:Indica abordagem passiva ou ativa.
a. N&o é da minha conta.
b. Denuncio.
c. Dou um alerta.
Da indicacbes sobre moralidade, honestidade e ética.

9. Pergunta: O que faria se a empresa para a qual acabou de
entrar lhe desse R$3.000,00 para gastar no gmmeiro ano da
maneira que achasse adequada?

Resposta: Pode revelar area ddraqueza, se ligado ao trabalho; ou
ma atitude, se ndo relacionado ao trabalho. A questao importante
€ por qué?

10. Pergunta: Se tivesse oportunidade, vocé preferiria fazer
planosou implementélos?

Resposta: Fazer planos: tem tendéncias a pensar, inovar,
conceitualizar, teorizar, assume riscos. Implementar: tende a ser
Ol OFAUAAT Ob6 h (pofel ser mBgathd Ad Esitivo
dependendo do cargo que devera assumir

11. Pergunta: Indique trés situacdes de insucesso. Por qué?
Resposta: Admite alguma? Culpa outros? E seguro de si?
Aprendeu com aexperiéncia? Se sim, aprendeu o qué?

12. Pergunta: Quando demitealguém, além de se livrar da pessoa,
gual seriaseu objetivo-chave? Por qué?
Resposta:Procure por:

a. O&T E | AOAAEAT 86
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13. Pergunta: Que necessidades vocé espera satisfazer aceitando
este cargo?
Resposta: Explicar: necessita identificacao.

14. Pergunta: O que gostaria de mudar no seu trabalho para
torna-lo ideal?
Resposta:Outra forma de identificar necessidades @ candidato.

15. Pergunta: Todos nés mentimos um pouco. Vocé diria algo que
nao é inteiramenteverdadeiro? Déme trés exemplos de quando
fez isso.

Resposta: Discutir: mentiras significativas, sem significagédo, casos
fronteiricos.

16. Pergunta: Quais beneftios podem se extrair do ato de
ameacar um empregadopara que ele desempenhe melhor sua
tarefa?
Resposta: Se a resposta for diferente denenhum sonde mais
profundamente para conhecer o estilo de gestdo e motivacdo do
candidato.

a. Pergunta:Quando faria iss@

RespostaPeca exemplos.

17. Pergunta: Se vocé encontrasse dificuldades sérias nesse
trabalho, quais seriamelas?
Resposta:Revela a area de fraqueza e/ou temores do candidato.

18. Pergunta: Cite quais sédo as trés coisas que VOcé teme
encontrar neste trabalho.
Resposta: Explore osmedosdo candidato (realistas ou néo).

19. Pergunta: Todos nés temos areas negativas que gostariamos
de melhorar. Concorda? Se concordar, falme de trés areas em
gue gostaria de melhorar.

Resposta: Fraquezaz entendimento de simesmo.
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20. Pergunta: Como vocé motiva as pessoas?
Resposta: a.Ameagca.

b. Medo.

c.Exemplo.

d. Necessita de identificacéo.

Extra: Quando vocé acha que chegou? (Definicdo de sucesso)

Resposta: a.Quando receber o dinheiro da Previdéncia Social.
b. Quando for presidente da empresa.
c.Quando eu tiver o seu trabalho.
d. Nunca chegarda z necessidade neurotica,
constantemente em AOOE O 8 %ZoBm- E A A O
sucedidosAT | DOl OEOT 06 8 ohdferEA OAT &,
ter sucesso.

SONDAGEM DOS PONTBERBACOS

Perguntas: 1, 2, 5a, 6, 9, 11, 17, 18 e. 19

SONDAGEM DE SENSIBILIDADE INTERPESSOAL
Perguntas 6a, 7, 8, 12, 16, 16220.

SONDAGEM DE INTEGRIDADE, ETICA E HONESTIDADE
Perguntas 8, 9 5.

Se for perguntado:
Por que vocé acha que eu o contrataria?
Possiveis respostas:
a. Porque sei que sua empresa...
b. Eu ndo sei tudo, mas estou disposto a aprender com vocés,
pois acredito numaeducac¢ao continuada.
c. Fazer o que for preciso para somar forcas e crescermos
juntos.

Se for um cargo estratégico de lideranca:
a. Peloque eu vou fazer pela sua empresa, ja estudei o caso.
b. Vocés estdo fazendo A, B, C, D, E... Estudei o concorrente e
meu plano detrabalho é esse...

C 22 Aprender a demitir

Dez motivos para demitir

A maioria de nds, executivos brasileirosse defronta
freqientemente com casos de funcionérios, vendedores ou
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representantes com desempenho muit@baixo do aceitavel. Este
costuma ser um problema bastante comum nas empresas,
resultante das nossas praticas atuais de recrutamento e selecao de
vendedores.

Muitas vezes,sabemos que ja oferecemos ao vendedor ou
representante todasas oportunidades de treinamento e incentivo
ao nosso alcance, dentro dasnossas limitacbes, mas o
desempenho continua inaceitavel.

L& no fundo acreditamos que o correto, tanto para a empresa
guanto para o vendedor, seria a demissdo ou o desligamento.
Mesmo assim, adiamos a decisdo de demitir, aumentando assim o
problema a cada dia que passa como uma bola de neve rolando
montanha abaixo.

Esta nossa tendéncia a procrastinar esta dificil decisdo tem
resultado certo no futuro: estamos arrumando sarna para nos
cogarmos!

Sem ter a pretensé@o de ter a formula ou solugdo para este
COAT AA Copddeeisér drétado caso a caso, oferecemos
adiante algumas razdes que costumamadegar para nao demitir.

Esperamos assim contribuir com nossos leitores para que
facam uma andlisede sua situagcéo peculiar e possam encontrar 0
melhor caminho. Quanto antesnelhor.

M 1 Medo de errar

As vezes faltanos coragem para demitir ou desligar a pessoa
em questdo.N&o queremos correr risco, ndo queremos balancar o
barco, poisnos tambémpodemos cair na agua.

Vale lembrar que nao existe geréncia eficaz sem risco. Nossas
funcdes gerenciais envolvem decisbesSomos pagos para tomar
decisdes, @o temos comofugir delas. E prefeivel aprender com
0S erros que cometemos por nosso propricomprometimento em
fazer o melhor possiveldo que achar que nédo erramoguando
nos omitimos.

M2-62AA7T DPOAOI &
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Esta expressdo popular denota que a pessoa a quem
deveriamos demitir tem conhecimentb de alguma coisa obscura
ou duvidosa que fizemos; ele ou ela salspie ndo queremos ver
revelado a outra pessoa ou, Deus nos livre, tornado publicia
OOAT O EOOPT AT OEOT 1T A AEAI AAA
empresa.

O misterioso fato que queremos escondepode ser algo
pessoal, ouentdo relacionado aempresa, tal como uma prética
comercial duvidosa ou aténesmo ilegal.

Nestes casos a decisdo costuma ficar mais dificil ainda, mas é
necessario que cologuemos na balanca as consequéncias de
ambas as situacbay AEAAO Odared Ino qhdrtél Ide
I AOAT OAGo 1T O 1T AAOI ECAI AT O A OAO

Talvez seja melhor enfrentarmos o problema ja do que no
futuro. O quenos garante que la na frente isto néo ira piorar? E s6
a nossa omissao que garante discricdo do dito cujo vendedor?

Quem garante que ele ndo vai dar comlagua nos dentes l4 na
frente?

M3 = Nao temos um substituto

Se nao fizermos recrutamento e selecao continuos entao nao
temos um vendedorem potencial que possa substituir aquele que
precisamos desligar.

Sem alternativa na méo, adiamos o problema. Que tal comecar
a procurar outro ja? Nao ajudaria a nossa decisdo? Em muitos
casos, sim.

M4 = Falta-nos objetividade

Muitas vezes ndo temos um sistema de avaliagdo do
desempenho do vendedor, onde concordamos com alguns
objetivos e, passado o0 periodo acertado, nossentamos
periodicamente, gerente e vendedor, para comparar o almejado
com o atingido. Com isto, ndo seria mais simples explicar ou
justificar para n6s mesmose para o vendedor nossa dasdo de
demitir?
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M5 = Ruim com ele, pior sem ele?

Muito embora o nosso vendedor ndo esteja vendendo o que
sabemos que @otencial daquele territério permitiria vender, as
OAUAO DPAT OAI T OATE®A AMAAR MARIOOWI AOAT |
garante que o0 proximo ndo sera pior? Ao fazermostais
guestionamentos negativos, adiamos nossa decisdo de resolver o
problema ja.

M6 = O efeito barrancéo

As vezesconcordamosO AT AT OOAAT O 11 AAOOAT
por ai, somos dominados pela preguica mental ou fisica, ndo
temos muita disposicao para pensar nas solucdes, nem vigor ou
animo para trabalhar mais duro, jgue a substituicdo sem duavida

irh aumentar por um periodode tempo nossa carga ddrabalho,
gue ja nao é leve.

M7 - vai custar uma grana

O desligamento do vendedor o do representante envolve
despesa para aempresa. Se pensarmos apenas neste custo, ou
entdo consultarmos o financeirrA1T A BT AA 11 0 AAT 1T O
Oi OAibpioh T O O1T1 0011 OB @I ATAIAG AAE
Assim, postergamos a decisdo. Quem sabe 0 mée gem? A
questdo €: como se compara este custo com as perdas
consequentes de vendas nao efetuadas?

Sera que ndo sai mais barato para a empresa ter esta despesa
0 quanto antes paracolocar alguém mais qualificado naquele
territério?

M8 = Ele tem Q.. altotuidado!

As vezes o vendedor foi indicado pelo dono da empresa, ou
pior, é parente dealguém com quem precisamos manter um bom
relacionamento. Isto coloca untomplicador na nossa deciséao.

E sempre facil falar que devemos separar o profissional do
pessoal,mas napratica as vezes a coisa fica mais dificil.
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Mais uma vez, a questdo aqui é pesar 0s pros e contras na
nossa balanga e tecoragem de cuidar das consequéncias.

Mg = A grande confraria

Muitas vezes smos tentados a tratar a empresaneste
aspecto, comose fosseuma espécie de clube de compradores. O
raciocinio € mais ou menos o seguint&eeu ndo mandar ninguém
embora, talvez ninguém me mande embora.

vezes dizerpaternalisticamente.

Precisamos lenbrar que ndo é justo que alguns tenham que
trabalhar muito mais para compensar o fraco desempenho de
outros. Ou pior, se alguém est&deprimindo a producdo da
empresa, como € o caso do vendedor inadequagi@ra aquele
produto/servico, a empresa esta deixandode gerar outros

empregosque tantas pessoas precisam.

Empresas ndo sdo familias, sdo organizaces humanas feitas
para gerar riquezasmateriais e realizacao pessoal.

MlO' O mito do coitadinho

O#1 EOAAET EI 6h AEUAI T Oh OAAREQA

Quantas vezes achamos que estamos ajudando 0 nosso fraco
vendedor deixandoque ele continue na sua infelicidade conosco.
Quando ra verdadends oestamos prejudicandg impedindo-o de

ter a oportunidade da busca daquilo onde elpodera usar seus
talentos, realizar-se mais eobter melhores resultados financeiros

C23' Trajar -se de acordo com a sua posi¢cao, ambiente e
com elegancia e postura

Vocé precisa se preocupar muito com sua aparéncia, ela é seu
cartdo de visitas, e pelo fato de o lider estar em constaat
evidéncia, precisa tomar cuidadadobrado, pois além de correr o
risco de passar uma imagem de ma aparéncia, été induzir as
pessoas a se vestirem do seu modo.

O%OOMANDIAD i AT 11T Oi Acosuddniodds EAI
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C 24- Ter criatividade

O pesquisador Calvin Taylor,atraves da Universidade de
Utah, estudou 1600 criancas durante 25 anos, realizando 8
baterias de testes relacionados a sugenialidade. A énfase dos
testes se baseia em provar que vamos perdendo gradualmente
nossa personalidade por fatores externos.

Como resultado ele obteve os seguintes dados:
3 a5 anos 98% sao génios
8 a 13 anos 32% mantém seu grau de génio
15 a 18 anos 10% mantém seu grau de génio
Com 25 anos apenas 2% mantém seu grau de génic

Com o aumento da idade, os fatores exdgenos cortam nossa
criatividade e acdo, mesmo que nossa ttura por curriculo cresca.
Isso fazcom que deixemos defazer acfes criativas e passemos a
agir por condicionamento.

Considerando estes dados, um lider precisa praticar
diariamente sua criatividade buscando sempre inovar e ampliar
seus horizontes, afinalé a partir de boas idéias que as equipes
prosperam.

Criatividade

0! AOEAOEOEAAAA bBiI AA OAO AITTAA
idéias novas paraDi | OAET T AO DBOT Al Al AOG86

O processo criativo segue algumas etapas, a saber:

1. Levantamento de dadosg¢ a etapa na quabkao reunidos
todos os dados doproblema a fim de defintlo. Da clara
definicho do problema dependera céxito da solugéo ou
solugdes encontradas.

2. Busca de idéiasesta etapa subdividese em duas fases:

a. Producao de idéiag nesta fase, sera necessario libeat
0 pensamento,dar asas a imaginacdo, sem criticas e
produzir um maior niumero possivel de idéias. (Nao
pode haver censura.)
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b. Desenvolvimento de idéiasz consiste em centralizar a
atencdo em cadaima das idéias levantadas e procurar
dar maior nimero de regostas asseguintes questdesz
que adaptacBes podem ser feitas?2 o que se pode
modificar? z seria interessante aumentar?z seria
interessante diminuir?Z o que pode ser substituido? o
que pode ser reorganizado?z o0 que pode ser
combinado?

3. Encontrar solucdes: Nesta etapa, também chamada
seletiva ou de valorizagdogdeve-se procurar a idéia mais
adequada ou mais eficaz, que tanto poderger uma das
idéias criadas anteriormente, como o resultado da fusdo
de maisde uma das idéias criadas, formando uma (oa.

Bloqueio ao processo criativo
Por que algumas pessoas sao mais criativas do que outras?

Nosso comportamento é, muitas vezes, afetado pelo medo de
romper o circulo de idéias e de pessoas a nossa volta. Isso faz que
nos comportemos enfuncao da tradicaohabitos e costumes.

Na realidade, todo ser humano é criativo. O que determina o
guanto ele demonstraisso na resolucdo de problemas sao os
bloqueios que ele adquiriu nadecorrer de sua vida.

Os bloqueios sdo agrupados em duas categorias.
1. Psicolégicos:dependem do préprio individuo.

a. Falta de conhecimentoz quanto mais conhecimento
possui para associae combinar, maior a chance de ser
gerada uma nova idéia na resolucédo daroblemas. Nao
se pode ser criativo em matéria sobre a qual ndo se
possuinenhuma informacao.

b. Habitos pessoaisz a maneira de pensar adquirida em
casa, na escola e nwwabalho nos leva a uma tendéncia
para solucionar problemas sempre damesma forma,
isto é, com critérios préestabelecidos.

c. Atitudes z Pessimismo z 0 pensamento negativo é
adquirido por meio de experiéncias que no passado nao
foram muito boas. A partir dai, o individuoem novas
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experiéncias (antes mesmo de inicidas), acha que nao
vai dar certo, ndo adianta fazer nada, nao vale a pena
tentar, etc.

d. Conformismo z € a atitude queo individuo tem de
aceitar o que é usualpassivamente, sem discutir o
porqué. Também pode ser adquirido pormeio de

experiéncias que no passado ndo foram muito boas.

e. Falta de esforco z os individuos adquirem com
facilidade o que pode sAEAT AO AA & BRO AOAD e
Evita o esfor¢co de pensar porque nao tersido treinado
para isso. Geralmente, ele sabe mais do que imagina. O
gue muitas vezes falta € apenas esforco.

2. Sacioculturais:Dependem da sociedade:

a. Crenca na autoridadez a confianca na palavra da
autoridade, da pessoa hierarquicamente superior
(chefe, pai, padre, pastor, etc.) constitui tambénam
bloqueio muito significativo a criatividade. Quantas
vezes no trabalho com medo do chefe, uma idéia

criativa ndo tera sido perdida?

b. Critérios de julgamento z determinados costumes ou
conhecimentos, aceitosdurante certo tempo (décalas
ou séculos), sdo consideradaverdadesirremoviveis e
inabalaveis. Representam o espirito de uma época.

Desenvolvendo a criatividade

Ser criativo é conseguir ver o0 servigo mais doug o produto, o
beneficio maisdo que o servico, 0 homem mais do que o beneficio,
e 0 prazer da conquista e deealizagdo acima de tudo.

Num mundo como o de hoje, onde a mudanca € uma
constante, nossa atencase volta para a busca de alternativas que
ajudem a melhorar a qualidade devida de nossa familia, nossas
empresas, nosso planeta.

Quanto mais formulas e padrbes utilizarmos, maiores
dificuldades teremos para navegar nesse crescente mar de
desafios. E isto porque o nosso cotidianesta sendo cada vez nis
afetado pela aproximagéo dos povos e suas culturdsjto de um
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amplo movimento de globalizacdo da economia, em que as
telecomunicacdes vém desempenhando papel fundamental de
suporte e integracao.

Para as empresas, a criatividade torrae uma questdo de
sobrevivéncia, de competitividade, de continuar ou n&o no
mercado, de atendimento as reais necessidadesuais e futuras
dos clientes.

Quebrar paradigmas € a palavra de ordem. Ser flexivel € uma
exigéncia. Olhampara as mesmas cgas e pensar algo diferetie €éa
nova solugéo para muitos dosrelhos problemas. O desaprender
constante do velho para que 0s espacos sejabertos para o novo
€ 0 segredo do sucesso para qualquer empreendimento, sej@
pessoal ou profissional.

Ser criativo muitas vezes significanvocar um espirito de
inventividade ou decriacdo, em que do nada se cria tudo, algo que
assusta as pessoas, desestimulan@ds nessa desafiadora arte de
transformacao.

Na verdade, ser criativo diz respeito a qualquer acado que
traga beneficiospraticos tangiveis e/ou intangiveis para alguém
ou alguma comunidade. E fazemo inesperado, é pensar no
impossivel e torn&lo possivel e adequado em qualquesituacdo. E
mais que isso, questionar o certo e o errado, saber que a sua acéo

acusou impacto e gerou resultdos positivos e duradouros.

Mas isso tudo tem um preco, gera instabilidade, resisténcia,
medos, insegurancaslevando o homem a consultar suas raizes
para descobrir, no meio deéantas mudancas, aquilo que, apesar de
tudo, ndo deve ser mudado.

Por tras desg incessante exercicio de discernimento, na
maioria das vezes inconsciente, estdo as bases de nossa
motivacdo. E este misterioso poder de escolhajue nos ajuda a
moldar o carater na busca incansavel de nosso proprio caminho.

NOs nos movimentamos em nossaida e modificamos a nos
mesmos eaos outros, ou seja, fazemos diferenca neste mundo,
basicamente orientada por nossas motivacdes. Se elas forem
fortes o suficiente, gerardo acdes concretasestabelecerao
objetivos e metas e transformardo o ambiente a nossalta. Se, ao
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contrario, forem incipientes, afetardo nosso estado de espirito e
nos tornardo como um barco a deriva, que sem motor ou velas
acaba sendo arrastado, de urtado para o outro, pelas forcas do
vento e das tempestades.

Ser criativo, portanto, € dispor de tempo para pensar
diferente, é agucar gercepcaopara descobrir as necessidade®
ser ousado, porém lucido; é ser persistente também inovador;é
encontrar solu¢des nos lugares onde todos a suelta s6 véem
problemas; é desenvdver uma visdo critica do mundo; é
perguntar: % OA888ed6h 001 O NOA Tpiedh O

Assim, ser criativo € uma habilidade e, como qualquer outra,
pode ser desenvolvidaatravés de muita pratica, muito treino. E
isto talvez explique o porqué dacriatividade, pois aotomarmos
conta do nosso proprio autodesenvolvimento assumimos a
responsabilidade por tudo o que acontece em nossa propnada.

E isto, com certezagependeexclusivamente de nés.

C 25— Falar em publico

Para exercer esta competéncia de forma satisfatoriapgeciso
primeiro possuir uma comunicacao eficaz (competéncia N° 1).
Pelo fato de lidar com pessoas tempo todo, o lider precisa passar
grande quantidade de informacdes ddorma rapida, objetiva e
bem compreensivel. Entretanto, ele ndo pode se dar &mxo de
transmitir essas informacdes para um a um de seus colaboradores
e clientes. Logo, fame necessario que um lider tenha
autoconfianca, comunicacaoeficaz e técnicas suficientes para
fazer uma excelente apresentacéo epublico.

Falar em publico: tdo facil quanto uma conversa!

A comunicagcdo € 0 processo social que caracteriza a
transmissao, recebimentoe troca de informacdes entre pessoas,
pessoas e grupos, ou grupos e gruposplrte integrante de nossa
vida.

A funcao basica de comunicagdo é enviar umaensagem que
seja a maiorretamente compreendida pelo ouvinte.

Hoje, o0s empresarios, executivos, gerentes, técnicos,
profissionais liberais, necessitam cada vez mais de uma Otima



A Logica da Venda |41

negociacdo e venda de idésa E precisotransmitir aos clientes,
colaboradores, fornecedores, concorrentes, suas idéiasseu
produto, seu servico, seus diferenciais.

Muitas pessoas tém dificuldade de falar em publico. Essas
dificuldades trazemsempre um dialogo interno do tipo:drazer um
discurso? Eu? Prefiro morrerSério mesmol!Falar em publico, nem
i T OO.IN&i8 gradvoca mais medo napessoas @ que levantar e
falar para um grupo de pessoas desconhecidas, mesmoe seja
um grupo pequeno.

Existem pesquisas indicando que o segundo pionedo depois
da morte € o de falar em publicoDe nada adianta aprendetodas
as técnicas da boa expressao verbal: voz, vocabulario, postura, etc.
se continuar pensando que ainda se expressa mal. Procure
descobrir quais sdo osaspectos positivos da sua comunicacao.
Explore-os.

E preciso canalizar o arvosismo, distribuindo-o entre a
vibracdo e a emocaalas suas palavras, tornando a sua mensagem
mais convincente; falando principalmentecom a energia da
verdade de seu coracéo; traduzindo em palavragestos e emocao
apenas suas convic¢gdes mais profundas

Falar em publico é até mais facdo que conversar, ja que para
falar em publico vocé pode se preparar, treinar e buscar mais
informacoes.

A oportunidade de falar em publico

Quando vocé se prepara para fazer uma apresentacdo vocé
tem a oportunidade de falar para outras pessoas sobre alguma
coisa que lhes interessa, falar que em sua opinidosatisfaz suas
necessidades desejosPortanto, planeje sua apresentacéo, defina
0 assunto central e as metas queocé quer alcancar. Estabeleca a
estrutura da sua @resentacao e a maneira comeai defender seus
pontos de vista.Os recursos audiosvisuais que ira utilizar, e faca o
seu melhor sempre.

O assunto responde as perguntas?

Por que eu estou fazendo esta apresentacédo?
Qual é o resultado que estou querendo?
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O @sunto se refere a um interesse,uma meta, uma
necessidade?

Quando vocé sabe o que o publico precisaode estabelecer
metas que satisfacanessas necessidades?

Ter uma meta € muito importante para que a apresentagcao
nao esvazie. Eldhe da confianca porque enquanto o assunto
estabelece o que vocé vai falar,raeta estabelece porque vocé vai
fazélo. Decida de antemdo como vocé vaestruturar sua
apresentacdo, especialmente como mostrar os fatos e tirar
conclustes deles, isso vai |lhe dar confianca para reahr a
apresentacéao.

Tudo tem comeco, meio e fim. A sua apresentacdo também. O
comeco tem que ser agradavel, alegre, tem que despertar a
atencdao, o interesse dos ouvintes.

Portanto, provoque algumas risadas, mas provoque risadas
dentro do contextoda sua gresentacédo e se fomdequadoa sua
audiéncia. Faca que as pessoas riate alguma coisa que ajude no
andamento do seu discurso e que, no final, as lema direcéo de
sua meta.

Na parte central da sua apresentacéo, vocé desenvolve seu
ponto de vista.Aqui € que vocé levanta cada um dos pontos que
estruturou. Use os fatos paranostrar que o assunto € verdadeiro.
Vocé pode expéos narrando uma histéria ou descrevendo um
acontecimento.

Todo discurso chega a um fim... E melhor planejar esse fim
antes de comecar Ele deve ser grandioso e fazer que os
participantes se sensibilizem com seaonteudo.

Vocé adquire auteconfianga:

A Treinando a sua apresentacao diante de um espelho.

-

A Tendo em mente que ninguém gosta de se expor a
nenhum grupo, até mesmas artistas de seesso suam
AOET h OOAT Al A 08l OshbirGdo AA
palco.

A Fazendo de seu discurso uma conversa agradavel,
simpética, bemhumorada.

~

A
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>\

Procurando deixar seu corpo em posicao descontraida,
soltando bragos epernas.

>\

Respirando profundamente.

>\

Vibrando a cada emocédo, envolvendo os ouvintes no
ambiente dessa emocae credibilidade, transmitindo
no falar e no agir as emocdes esperadas pelosvintes,
mas mantendo o raciocinio e o discernimento para
chegar ao objetivopretendido.

A Fazendo do ritmo a musialidade da fala, a pronuncia
correta, a alternanciada altura da voz e da velocidade
que imprime as frases, ora alta, ora baixara normal,
rapida em certos momentos, lenta em outros, fazendo
com que esteconjunto melodioso influa no espirito e na
vontade dos ouvintes.

Uma apresentacao é sempre dirigida para uma meta. As
metas que definem airecdo do discurso € vocé que as determina,
€ vocé que controla o fluxo dadiscusséo para envolver os
ouvintes.

Para envolver os ouvintes

Certifique-se de ter informa@es suficientes para fazer uma
apresentacdo completa,e provas suficientes para apoiar e
evidenciar qualquer argumentacao.

Ensaie a sua apresentacdo. Pratique diante de alguém, e
consiga umfeedback

Logo apdés comecgar, pergunte aos ouvintes o que eles
gostariam de saber,levando em consideracdo o assunto que vocé
vai tratar e os seus conhecimentos.

Faca referéncias a essas expectativas com frequéncia. Faca
sua apresentacaocbaseadanas expectativas do grupoFale com
uma pessoa de cada vez, mas comunigge visualmente com
todos que puder.

Desperte interesse e entusiasmo pelo assunto e pelo seu
ponto de vista, usanda gesticulacéo apropriada.
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Pense de maneira a deixar cada ouvinte com a impressao de
que vocé falou diretamente com ele. Procure o maximo de
interacdo, faca com que as pessoas contribuampara a
apresentacdo. E quanto mais elas falarem, mais inteligente
achardoque vocé é.

Observe as reacdes dos ouvintes. E responda a essas reacoes.
Se vocé percebeque as pessoas estdo confusas, diga alguma frase
DAOAAEAA Al | derteta1dd Ai@el estod Aséndo claro.
Querem fazer alguma pergunta ou comentari®i AOA E OOl e o
Durante a apresentacao indique de que modo aquilo que vocé
estad falando atende as necessidades dos seus ouvintes, e faca
perguntas abertas aeles. As perguntasabertas ndo podem ser
OAOPI T AEAAOG Aili1l OiF OEI btodunamOOEI 6
comecar com palavrasomo: quem, o que, onde, por que, quando,
como.

Tome muito cuidado para ndo entrar em debate. Reconheca a
resposta com quepossivelmente ndo concorde, e reconheca o
direito da outra pessoa de ter aquelapinido.

N&o conte piadas ou historias que possam ofender ou
discriminar qualquer grupo de pessoasNao se desvie do assunto.
N&o procure responder as perguntas que nao sabe.

Faca as pessoaaprenderem fazendo. Falar para as pessoas
reduz a aprendizagema 25%. Mostrar e dizerfaz com que a
aprendizagem atinja 50%. Mostrardizer e deixar fazer fazjue se
atinja 75% e também é divertido.

Realize atividades que permitam aos seus ouvintes
experimentar o que vocé estéa dizendo.

Finalizando: Procure ter o feedback de sua audiéncia apés
terminar a suaapresentacao.

Recursos e postura para prender a atencao do publico

A Use recursos audiovisuais para dar um toque especial,
fitas de video, filmes,transparéncias, mdasicas, etc.
Independente da simplicidade ou sofisticacaale seus
recursoslembre-se das necessidades de sua audiéncia e
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de suas metas.Certifique-se de que tudo que vocé
mostra a eles atenda as duas coisas.

N&o fique entre o projetor e a tela.

Movimente-se, marque o ritmo de sua fala, modulando
0 volume e o tom devoz. Faga o discurso, nao leia.
Introduza audiovisuais a pouca distancia. Crie
interacdo, mas mantenhase no controle. Quando vocé
se movimentarfagao com decisao e propositadamente.
Quando utilizar o audiovisual, dirijase até ele enquanto
fala e, depois, voltese para a audiéncia. Evite fazer
movimentos bruscos e andar rapidamente para frente e
para tras, isso transmitenervosismo além de distrair 0s
ouvintes.

Vire a cabeca e, se peirel, todo o corpo, de um lado
para o outro (naturalmente, e intervalado de forma
regular). Assim cada ouvinte se sentir4 imediatamente
em contato com vocé, e vocé também se sentirA em
contato comum ouvinte de cada vez.

Faca uma pausa no fim de um assuntmportante, para
que figue marcado,mas que ndo seja excessivamente
longa, para evitar que a sua audiéncia skesconcentre.

Faca que o tom e o volume da sua voz, seus movimentos
e gestos estejam dacordo com o assunto principal. Se
vocé estiver fazendoum apelo emocionalimportante,
nao fiqgue com uma expressao impassivel, se estiver
apresentando fatos, ndo sobrecarregue seu discurso
com emocdes acentuadas.

N&o perca o controle com pessoas que falam demais.
Tome cuidado de nadalar sempre se dirigindo aela.

Além do tom de voz, as expressdes do rosto e 0s gestos
das maos comunicano que Vocé pensa sobre o assunto.
Dé énfase aos seus assuntos levantando as
sobrancelhas, sorrindo, movendo as maos de uma
maneira apropriada.
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A A naturalidade deve ser sua meta,sé6 ela da
credibilidade e harmonia a suanensagem.

Para ndo demonstrar nervosismo evite:

Fumar um cigarro atras do outro.

Roer unhas.

Cruzar de maneira descontrolada bracos e pernas.
Andar sem rumo de um lado para outro.

Adquirir o vicio de colocar as maosio bolso, mexer nos
botdes da roupa, lapis, giz, folha de papel, fio de
microfone, etc.

Tossir, pigarrear. Além de ser desagradavel aos ouvidos
da platéia, ndo resolveo problema, ao contrario, podera
agravélo.

Olhar através das pessoas, para um ponto nofinito,
para o chdo, ou fechaos olhos constantemente.

Falar sempre no mesmo ritmo sem alterar a voz.

O&AT AO Aii AO 1 pi 068

Falar sem ter se preparado com antecedéncia.

Imaginar cenas pessimistas e desastrosas enquanto
estiver aguardando suavez de fala.

N&o demonstrar emocdo, comportandse com frieza,
apatia.

> > > > > > D> >

>\

Transmitir nossa mensagem € extremamente importante, ela
precisa ser clara,agradavel aos ouvintes e por isso devemos ter
muito cuidado com a linguagem

A Escolha o vocabulario ideal para sua plai se vocé n&o
estiver falando aperitos, use linguagem simplesgdo dia a
dia. Evite linguagem muito técnica.

A EVITE GIRIAS, a ndo ser que vocé esteja falando para um
grupo de surfistas ouadolescentes.

A Evite vicios de linguagem (palavras repetitivas) comota,
viu, né, etc. Issodistrai 0 ouvinte que deixa de prestar
atencéo ao que vocé diz para contdd OAT 01T 6 OOUs6 O
E revela sua inseguranca, porque a todo instante vocé
precisa que o outro confirme ou aprove o que diz.

A %OEOA AOAOAO I AANE OE | Ahi 1O OBADA O
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O ritmo e cadéncia da fala poderdo ser conquistados com
simples exerciciode leitura em voz alta.

A diccéo e a pronuncia dos sons e das palavras tém que ser
perfeitas. E costumep @ 11 EQEO 1T O 006
leva, trazé, FEEUAT T N ¢ q inferbé@iErds. ExO
EAT AOT h OAOAAOIT N oqQq OOI AKO
Brasiu, pcisa. Um bom exercicio de diccdo é fazer leitura
em voz altacom um l4pis entre os dentes.

Cada pessoa e cada assunto terdo sua velocdapropria,
dependendo da respiragdo, da emocdo, da clareza da
prondncia e da mensagem transmitidaEx.: Aquele homem
passou rapido como uma flecha. E evidente que a
velocidade ao falar serd maior que a normal. Dizendo,
entretanto: Ela desaparecedentamente como as sombras
da noite, é claro também que a pronuncia dgslavras se
dara com velocidade mais lenta.

A A expressividade de cada palavra dentro da frase ou de

cada letra dentro dapalavra € muito importante e pode
mudar totalmente o sentido do que vocé&sta dizendo. Ex.:
sabia, sabia ou sabia.

Eu nao disse que ela roubou meu anel!
Eunéo disse que ela roubou meu anel. (ndo fui eu que disse

gue ela rouboumeu anel).

Eu ndo disse queela roubou meu anel. (0 meu anel foi

roubado, mas nao poela).

Eu nédo dsse que elaoubou meu anel. (eu emprestei ou dei

para ela)

Eu ndo disse que ela roubou oneu anel (0 anel que ela

roubou ndo € meu).

Eu néo disse que ela roubou meu anel. (ela roubou, mas

nao foi o meu anel).

A A intensidade da voz tem que se adequar ambiente, n&o

grite num auditorio pequeno, se for ao microfone, teste o
som antes.

Torne sua linguagem interessante. Estimule a imaginacao e
exercite a inteligénciados seus ouvintes usando verbos que

A
OE

'|'
C

O
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indiguem estadoscomo ser, estarpermanecer. Prefiraos
substantivos aos adjetivos.

A Dé impacto a sua apresentacdo usando comparacoes,
analogias e metaforaselas animam a sua fala e conseguem
prender totalmente a atencdo dos seusuvintes.

Para falar em publico tdo facil como conversar preparge
para falar com um colaborador, com um colega de trabalho, com
um cliente, etc.

Planeje o que ira falar, qual a mensagem que deseja
transmitir, descubra se oseu ouvinte é jovem, inovador ou
conversador. O que é de interesse dele?

Procure falar um portugués correto, ponunciando bem as
palavras, numtom de voz agradéavel.

Lembre-se também de que é impossivel satisfazer a todos.
Treine e a cadanova apresentagao vocé estara melhor.

C26-Ter prazer em servir

O principio béasico para liderar pessoas € gostar de lidar e
conviver com pessoas.Para exercer uma lideranga eficaz, vocé
precisa ser um 6timo ouvinte; mostrar se atencioso e interessado;
e demonstrar vontade e disponibilidade para ajudare servir
colaboradores e clientes seja para transmitir ou pedir
informacbes, resolver problemas, realizar contatos, etc.
Entretanto, o lider ndo deve fazer istsomente de forma educada,
ele deve agir com exceléncia e prazer na hora de servassim
causara uma Otima impressdo e sem duvida algunmas pessoas
perceberdo a diferenca Akm destes beneficiosse sentira aute
realizado, pois podea ver os resultados de seu empenho e
dedicacao.

C 27— Saber fazer o seu futuro

Além de planejar as futuras a¢cfes da agpe, um lider precisa
planejar também o futuro de sua carreira profissional esua vida
pessoal. Constantementele tera que estabelecer metas possiveis,
contudo desafiadoras, e tracarestratégias criativas e viaveis a
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serem seguidas. Imagine como vocé deseja estan final deste
ano, daqui a cinco anos, dez... O que vocé pretendedaruem sua
vida? Como vocé ira ampliar sua carreira? O que ird fazer para
conseguir isto?O tempo continua correndo, vocé ja sabe o que
pretende fazer? Entdo comeca tragar suas metas agora!

C28 = Lideres sabem que se relacionar com pessoas e

formar um ex celente network é regra de sobrevivéncia

*U AEU 1 AEOAAI 4 ONOAI OAIi DPAAO
se considere auto-suficiente, é preciso ter um bom e amplo
relacionamento com as pessoagmpenhese em estar sempre
fazendo bons contatos, e mantenhas &ivos, ajapela lei da boa
vizinhanca: se vocé sempre se mostrar disposto a ajudar, vocé ira
criar comprometimento com seu network, e eles se sentirdo na
obrigacao e necessidadde ajud&lo.

Y

Ndo se limite a relacdo Lider Equipe, Empresaz Cliente,
aproveite a grande oportunidade de estar em constante contato
com as pessoas e crie lacos de amizaéidelidade e confianca. Sua
equipe ira atuar em maior harmonia produzindomais, com mais
prazer e seus clientes irdo perceber que vocé se importa caates,
os \aloriza e faz questao de tdos ao seu lado.

C 29- Ter entusiasmo eletrizante

Tudo que merece ser feito merece ser bem feito, entéo
sempre que realizar uma tarefa ou estiver envolvido em um
projeto dedique-se 101%, aja de maneiraentusiasta, pense
positivo e incentive sua equipe! O entusiasmo € algo difide se
ensinar, porém muito facil de contagiar as pessoas ao nosso redor.
Logo,agindo com entusiasmo sua equipe ficard empolgada ao-vé
lo fazer as coisascom tanto prazer. Transborde empolgacéo,
sorria, converse com todos, diga comose sente bem, seja
dindmico, espontaneo, animado... Agindo dessa forma o trabalho
se tornara uma atividade extremamente prazerosa e todos se
sentirdo muito bem o fazendo. Aequipe ficara muito mais unida e
a colaboracéo e coogracao surgirdode forma mais natural.

O entusiasmo traz grandes beneficios a todos; em
contrapartida, a falta deleé como uma praga tdo nociva que aos
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poucos vai destruindo sua equipe, como @esmotivacdo e o
desanimo. S&o contagiosos e se alastram muit@is rapido.

Os danos? Queda vertiginosa na producdo, desisténcia,
abandono de projetoscorte de criatividade, corpemole, e em seu
estagio mais avancado: sabotagem.

Independente do sintoma apresentado, esta grave doenca
provavelmente ird gerargrandes atitos, demissdes e fracassos.

Fica 6bvio que a melhor opgcédo é agir de forma entusiasta;
entdo ndo esperegcomece agora mesmo e veja os resultados!!!

C3O = Ser um verdadeiro camaledo em relagcdo as
mudancas

Um lider deve ter grande capacidade de se adaptap aneio
em que vive, e a cada nova mudanca que surge € sua obrigacao,
também, incentivar seus colaboradores a assumirem a mesma
postura, pois é inadmissivel permitirque qualquer pessoa ancore
o desenvolvimento da equipe. Sempre que possivptepare-se
para a mudanca antes que ela ocorra, fazendo as devidas
corre¢desno sistema de trabalho e em suas respectivas areas. Nao
se deixe pegar de surpresgois a mudanca é a Unica constante.

Lidar com mudancas implica lidar com pessoas

As pessoas, em geral, ndo ténenhum problema em perceber
os custos deuma mudanca, de modo que é natural que tendam a
resistir aquelas nas quaisnao vejam beneficios. Portanto, mostre
com clareza os beneficios que as pessdasdo com as mudancas.

Muitas pessoas preferem ficar ondestdo. A inércia € o maior
de todos os obstaculos. Vocé tera que movkas em alguma
direcdo. Esta é a esséncia da movimentacao.

E possivel reduzir o medo do desconhecido mantendo o
pessoal a par deinformacgbes relacionadas com a mudanca.
Explique os planosa estratégia.

Quando a empresa enfrenta mudancas tecnolbgicas, é de
especial importanciaque o pessoal saiba 0 que vem pelo caminho
e gque resultados sédo esperadofm seguida, dalhes um bom
treinamento pode contribuir para que a novatecnologia pareca
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menos ameacadora. Nos casos em que empregados tém terepo
oportunidade para desenvolver gradualmente as habilidades
necessariasem clima ndo ameacador, a resisténcia desaparece.

Para tornar-se um agente de mudancas:

A Descubra onde e como o pessoal resiste aeu papel de
agente de mudancas.

A Verifique bem qual sua verdadeira intencéo.

A Introduza primeiro a mudanga dandelhe o carater de
enfoque experimental.lsso é muito menos ameacador
do que pedir a alguém que se comprometde vez com
Oif 1101 AOOtentdr dsto paBaAvieri ddmo

funciona. Que tal, dentro de trés meses, avaliaros 0s

OAOOI OAAT Oeo

C 31— Ser mestre em improvisos de situacdes inesperadas

Por mais que um planejamento seja muito bem realizado, com
detalhes minimos e bem descritivos, estratégiassolidas, etc.,
existe a gigantesca possibilidadale surgir um imprevisto, um
ponto ou outro que pecauma mudanca, um problemabu erro que
estava completamente fora dos planos. E entdo o que fazer?

Arrancar os cabelos nao vai resolver nada. Em primeiro lag
esqueca a pessimistdei de Murph que diz que tudo tende a dar
errado, e coopere com o inevitavel!

Mantenha a calma, se preciso consulte sua equipe, deie
tomar parte do problema e sugerir solugdes para tracar uma nova
meta ou estratégia. Aproveiteesta desafiadora oportunidade,
abuse de sua criatividade, ouse, e ndo tenha med® improvisar, e
aos poucos permita esta autonomia a sua equipe também.

C 32— Viver na vanguarda

N&o se limite apenas ao seu mundo, globalize! Busque
sempre novos contatos, e principalmente informagdes de
vanguarda e favorecase com um conhecimentopraticamente
exclusivo. Busque sempre inovar através de informac6egue
estdo a frente do seu tempo. Assim, seus colaboradores irdo
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perceber seu empenho, e tendem a buscar o mesmbtpo de
informacgéo, e sua lideranca elanejamento se tornardo muito
mais criativos, modernos, inovadores e eficazes.

C33- Ver no erro uma forma de treinamento e uma nova
chance de crescimento

Falhas e erros ocorrem comumente em qualquer local de
convivéncia. Portanto, errar no ambiente de trabalho é
completamente normal e aceitavel, desdejue o responsavel
assuma sua falha e busque conserta o quanto antes,evitando
assim transtornos maiores. Ao identificar um erro, o lider ndo
deve simplesmente resolvélo, mas sim procurar o responsavel,
notifica-lo, indicar uma possivel solucdo ou resold em
conjunto. Considere o erro como um&rma de aprendizado, pois
agora foi descoberta mais uma maneira de comalgo pode dar
errado. Entdo use esta informacédo damodo preventivo. Como
certa vez disse Conflcio:0O1 OAT Al Oi ETT AT AA
arrepende de seusrros, reparaos com acdes. Quando um homem

comum se arrepende dos setspara-l O AT I DAl AOOAO86HG

C 34- Admirar de forma constante os seus lideres

Para se torrar um lider bem sucedido € preciso trilhar um
longo e arduocaminho. Durante esta trilha varias barreiras serao
impostas, obstaculos serdaltrapassados, erros serdo cometidos,
licbes serdo aprendidas e muito conhecimentserd absorvido.
Enguanto este cantho é feito, o lider ird encontrawvarias pessoas
gque o inspiraram, incentivaram e ajudaram a construir sua
carreira, pessoas que para ele foram verdadeiros lideres. Sempre
valorize, lembre, agradeca e dé meérito as pessoas que foram e
sempre serao grandesideres paravoceé.

C35- Confiar mais na capacidade de seus seguidores do
gue eles mesmos

Ver sua equipe crescer e prosperar € uma das maiores
satisfacBes que uniider pode obter. Assim, ele deve participar de
forma ativa para conseguir alcancareste objeivo. Ao longo da
convivéncia com sua equipe o lider deve conhecprofundamente
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cada um de seus membros e suas respectivas capacidades e
limitacbes, melhor até que seus préprios colaboradores. Deve
designar tarefasque estimulem capacidades conscientes (guo
colaborador sabe que possui),e tarefas que despertem
capacidades que até entdo o colaborador ndo tem consciénda
gue possui. Para isso sera preciso ousadia, perseveranca e
extrema confianga em sua equipe. Nao tema que ela erre, afinal
vocé sabe quesla écapaz.

C 36' Criar lideres melhores do que si mesmo, pois sabem

que s6 assim crescerdo de forma nobre e com superacdo
inteligente

N&o seja egoista e egocéntrico, a melhor forma de imortalizar
seu conhecimentoé transmitindo-o a outras pessoas que #zam
uséalo de forma produtiva e inovadora, talvez até melhor que
vocé. Forme novos lideres e incentives a buscarem novos
conhecimentos e a tracar metas ousadas. Confie nas pessaolés,
Ihes tarefas importantes para realizar, e autonomia para criar e
tomar decisdes.

Convide essas pessoas especiais para o seu mundo, o0 mundo
da lideranca, e faca que elas se envolvam de tal forma que
busquem criar seu préprio mundo.

C 37— Gerar sinergia na equipe

Uma lider precisa fundamentalmente de sinergia de sua
equipe; precisa fazéla envolver-se completamente no trabalho
gue esta sendo realizado e dedicase profundamente para obter
bons resultados. Existem alguns caminhos possivegara obter
essa colaboracao e envolvimento conjunto: em primeiro lugar, o
lider precisa nmostrar que confia na capacidade, na ética, nos
conhecimentos enas habilidades de cada membro de sua equipe;
segundo, ele deve designatarefas variadas e desafiadoras que
exijam responsabilidade, grande competénciaedicacéo, mas que
em contrapartida seldo muito bem recompensadas, seealizadas
bem, com afinco. Por ultimo, ele deve usar de sua persuaséo para
fazer que cada membro se comprometde modo espontaneo, com
ele e com orestante da equipe. Por trazer 6timos resultados, a
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sinergia da equipe deve & muito bem reconhecida e
recompensada, gerando assim um clima que tododesejem
manter.

C 38- N&o viver de passado

Crescem no presente e se superam no futuro.

Viver de vitérias e de erros passados e quase esquecidos nao
trara nenhum novo resultado para aequipe; aprenda com eles e
absorva 0 maximo que puder,porque este conhecimento sé
podera ser utilizado no presente ou futuro.

Concentrese no presente, Vocé possui maior controle sobre
ele, ja que o passadnao pode ser mudado, e o futuro ndo é muito
previsivel. Viva um dia decada vez, evite adiar trabalhos e faca
tudo que estiver ao seu alcance no dia deje. Tenha em mente
gue viver no presente inclui planejar nosso futuro queleve ser
muito bem estudado, baseandse em suposicOes, experiéncias
presentes e passadas.

C 39' Aprender a aprender de forma constante

Segundo a Andragogia, os adultos aprendem muito mais
através de experiéncias praticas, vivéncias e situacdes. De
qualquer situacdo que vivenciamos éossivel tirar alguma licdo
util, positiva e que podera ser muito bem empregadano futuro,
independente de ter sido uma atitude planejada, com imprevisto,
comerro, acaso Ou Sucesso.

Ao final de cada dia faca uma autavaliacdo e pergunteO A d, @/
que eu aprendiE T EAe 6 #OEA AOOA HubA&dHI h A
sempre ird obter uma resposta.

A partir de agora o que deve fazer € colocar em prética este
seu novoconhecimento e acredite, cada coisa que vocé aprende e
pde em pratica ira resultarem uma nova licéo.

C 40 = Produzir no 6cio criativo

Quando ha recessidade de parar de trabalhar.
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N&o raro ficamos extremamente cansados, fisica e
mentalmente, sonolentos, dispersos ou estressados,
principalmente quando pressionados por algo: superiormeta,
data de entrega, etc. Chega uma hora em que nossa mente
simplesmente trava, ficamos incapazes de nos concentrarmos o
suficiente para produzir ou ter novas idéias; os resultados de
producéo forcada geralmente sdo desgaste fisieomental, varios
erros (que geram mais trabalho), e um trabalho mal feito.

Evite este tipp de situacdo. Quando perceber os primeiros
sintomas, imediatamenteprocure a cura, descanse. 1SS0 mesmo,
recolha-se por algum tempo emum ambiente que lhe agrade,
tome uma boa ducha, faca algo de que goste, d& passeio,
encontre bons amigos, etc. E quao se sentir relaxado o
suficiente, volte a pensar no trabalho. Vocé vera que as idéias irdo
fluir com grande facilidade.

Vocé j4 deve ter percebido a importancia de ter a
oportunidade de criar e tomar decisdes no 6cio; isso pode ser
muito funcional para wcé e logo poderaser para seus
colaboradores também. Se a ocasido pedir, permita que eles
também tenham alguns momentos para trabalhar descansados e
isolados de ambientesestressantes.

L ideranca

Naqueles exércitos nos quais ndo ha afericdo daquilo qubatem, nunca
poderé existir também tanta virtude a ponto de fdeé resistir a um inimigpouco
virtuoso.

Nicolau Maquiavel

Nuncasuponha como lider tenha sempre certeza.

Se vocé é um lider de vendas, por exemplo, saiba que bons
produtos, boa estratégia, comunicacdo eficaz marketing de
relacionamento e promocao agressivageralmente equivalem a
sucesso.

Como lider forme bons hébitos e se torne escravo deles:
sempre jogue em equipe, as obragprimas ndo duram para
sempre.
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Seja tdo critico consigo mesmo, quéo € com 0S outros.
O10Ai AEOOA NOA EBddé granded realizacies O Op ¢
tera essa pessoa a seu crédito, para empregar téacilmente a
palavra possivel?0 impossivel ndo existe para quem faz acontecer
hoje e tem visao futurista; aquele que ndoacompanha este
pensamento que dé passagem aos que ja estiansformando o
impossivel em realidade.

O lider que quiser ser respeitado deve aprender cedo que 0
melhor meio dereceber coisas boas € dar coisas boas.

O espaco que uma pessoa ocupa e a autodéaque exerce
podem ser medidos com exatiddo matematica pelos servicos
prestados hoje.

A lideranca que vive pela espada hoje, pela espada morrera.

O exercicio de lideranca comeca dentro de cada um,
assumindo o controle de sua mente. Trabalho, sacrificio e
autocontrole; eis as trés palavras que devem ser bem
compreendidas por todos que desejam triunfar como lideres em
alguma coisaque seja de utilidade para o mundo.

Muitas vezes 0S nossos amigos nos tém aconselhado a
abandonar a filosofiade boa integridade,para ganhar vantagens
aqui e ali, mas sempre o bom sensee opde tenazmente a
gualquer desvio, pois € muito melhor sua tranquilidadeque o
ganho material que venha a transigir com sua consciéncia.

Um lider passa por aquilo que vale realmente. O que ele
transparece na suéisionomia, no seu aspecto, no seu destino.

s

Cada violacdo da verdade € ndo somente uma espécie de
suicidio para olider mentiroso, comotambém um golpe no bem
da sociedade humana. Pomais lucrativa que seja a mentira, o
curso dos acontecimentos sempre |he impbeuma taxa
destruidora. Esta provado que a fragueza ou a franqueza pbe as
duas partes no mesmo nivel e transforma o negocio em arade
ou em perdasirrecuperaveis.
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Confiemos nos homens e eles serdo sinceros conosco; se 0S
tratarmos com magnanimidade, eles serdo magnanimos conosco,
embora facam em nosso favouma excecdo a todas as regras de
negocios.

Diga sempre as pessoas que lidera que se comportam
profissionalmente oquanto vocé as admira.

Podemos apresentar desculpas para defeitos alheios, mas
devemos julgarnos tais quais somos, se quisermos tentar a
lideranca em qualquer empreendimentoTodos os lideres fazem o
uso da lei da atoconfianga e da lei da iniciativa édderanca.

E quando se trata de um verdadeiro lider, faz uso também da
imaginacdo edo autocontrole, da personalidade agradavel, da
exatiddo do pensamento, daconcentracdo, da tolerancia e da
lucidez.

Determine um objeivo e ele se sucederdUm dos mais
importantes requisitos para a lideranca é a forca para tomar
decisfes rapidas e firmes, pois conhece os seus homens, conhece a

sua profissaoe principalmente a si mesmo.

O lider estupido pode ser valente, porque ndo tem
mentalidade capaz decalcular o perigo; ndo tem conhecimento
para ter medo o bastante.

7

A lideranca € um composto de varias qualidadesAs
gualidades mais importantes que compdem a lideranca sao: a
confianca em si mesmo, a ascendéncia moral, o espirito de
sacrificio, o sentimento de paternidadep sentimento de justica, a
iniciativa, a deciséo, a dignidade e a coragem.

7

A confianga de um gerente em si mesmo € o resultado de
conhecimentosmais vastos para si mesmo, e a ascendéncia moral
sobre o vendedor € basada nacrenca de que ele € o homem que
serve.

Para conquistar e também servir, a ascendéncia moral sobre a
equipe devepermanecer: autocontrole constante, vitalidade fisica,
resisténcia e forgca moral.

Com o turnover que vem ocorrendo nas empresas, O
empreendedor atento deve examinar esse fenOmeno, analisar
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suas causas e implantar solugaoQuem tem a qualidade do
OAI DPOAAT AAAT OEOI T 6 OAAA adm @A £ZEAO
pensamento comum.

N&o importa se é dia, noite, final de semana ou feriado...

Projeto finalizado e a possibilidade de v em andamento € o
gue dita seushorarios.

O dinheiro, para quem quer ter sucesso, esta em segundo
plano, dando lugarao amor pelo que faz e ao entusiasmo de ser
campedo, a solidariedade e a vontadele contribuir para o
desenvdvimento da humanidade.

O lider deve ter tanto autodominio que, mesmo numa
situacdo em que estejacom medo, jamais 0 passara aos Seus
subordinados. Porque basta um movimentapressado, um tremor
AAO 1 pT Oh OI A 1 OAATeA AA ABDHOAOOHE
uma ordem apressada para indicar a sua condicdo mental e isso
refletird em alto grau sobre seu pessoal / sua equipe.

A disciplina faz que o lider empreendedor analise
minuciosamente um projeto antes de inicialo; isso vai impedir
gue sua ousadia faca acalp sua carreiranuma batalha errada.

O elemento de dignidade pessoal é importante na lideranca,
principalmente a comercial.Seja amigo dos seus vendedores, mas
nao se torne intimo delesSeus vendedores devem respeitkp, e
nao temélo, pois hoje ndo exist chefiabrutal. Hoje predomina a
empatia em qualquer campo administrativo.

Se os vendedores pretendem ter uma familiaridade com vocé,
a culpa é sua @&o delesSao suas acdes que 0s encorajam a isso.

E extremamente dificil para uma gerénciae oficinamostrar-
se digna quandcesta com o vestuario sujo, manchado, uma barba
de trés dias e, principalmente,com um aspecto psicolégico
deficiente.

A forca moral € o elemento que conquista a ascendéncia
moral. Para exercera for¢ca moral, é preciso ter uma vida lippa; é
preciso ter uma mentalidade extremamenteaberta e bastante
forte para ver o que esta direito.
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Vocé como lider, se for leviano, blasfemo e vulgar, descuidado
da sua aparéncigpessoal, com certeza refletira na sua equipe. E
sua equipe, como um todasera um reflexo de voceé.

O primeiro impulso do lider € pensar com empatia na equipe,
assim os objetivoscomuns acontecerdo. O bom éxito da equipe
cria 0 sucesso do lider.

Liderar exige que, além de ser bom no que faz, vocé consiga
gue os outrossejam bons ensuas respectivas funcdes. Ao olhar o
brilho de uma carreira, vocé percebe que as pessoas que obtém
mais sucesso sao as que tém equippsderosas.

O lider sabe como fazer cada membro de sua equipe se sentir
importante e competente, mas o fundamental é quele tenha
capacidade de transformar umgrupo de pessoas num time
integrado e comprometido. O lider nato é capaz dejudar as
pessoas a entender o lugar onde elas se encontram, a
compreender oque fizeram para chegar no hoje e descobrir meios
para que elasse realizemcomo profissionais. Iniciativa € a forca
qgue impele o lider para frente, mas anaginacao e o entusiasmo é
gue lhe dizem o caminho a tomar.

Vocé pode deixar cada membro de sua equipe ocupado,
trabalhando pela empresa de tal forma que evite chages e
desavencas de qualquer tipo. Ninguérpode se tornar um lider
sem prestar mais servicos do que é sua obrigacde, ninguém
podera vencer na vida sem se tornar antes um lider na profissao
escolhida.

A lideranca tem de se policiar ao censurar, pois bastan
segundo para fazeruma censura, mas aquele que a recebe pode
levar a vida inteira para esquecéa.

Todo lider tem que tomar cuidado com lisonjeadores e
mentirosos; estes especialistasdo adequados a solapar qualquer
diretoria; funcionam como espadasafiadas para destruir uma
empresa ou nacdo.O lider conhece uma maneirade fazer as
pessoas que estdo hierarquicamente abaixo dele desenvolverem
suascompeténcias. Ensina que, quando se trabalha em equipe, as

vezes é melhor umdrible bem dado, as vezes é niteor um gol
bonito.
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Paulo Silveira

Se vocé quer se tornar um grande lider, siga o lider e ndo o
seguidor do lider.

Confie na sua equipe de apoio.

Aprenda que o lider néo tolera apenas, porque tolerancia é
desculpar os defeitosdos demais; o lider tem tato; ele ndo repara
nos defeitos, ele aproveita agualidades.

O seu tempo deve ser gasto com o0s clientes internos e
externos, e nao na@scritorio.

Cuidado com o jargao profissionaPalavras pomposas podem
nao significar para seus clientes o0 mesmo qusignificam para
VOCé e sua equipe.

Faca que todos de sua equipe de apoio saibam o quanto s&o
especiais e importantes.Seja sincero quando Ihe contarem algo
gue seja importante e para o berooletivo.

Faca que seuchefe cresca, e esteja aberto a novas
oportunidades, porque vocéprecisa que ele cresca para abrir
espaco para vocéPor incrivel que pareca, os profissionais tanto
de areas privadas, como deireas estatais ainda hoje tém o
pensamento retrégrado que ndo a@scem porculpa de seus chefes.

Pare, ouca e pense antes de reagir.

Sorria sempre. Faz bem a si mesmo e para todos que o
recebem, pois € umdorma de comunicacao naeverbal universal.

A Unica postura do lider & a de elaborar uma visédo que os
liderados sejan capazes de adotar como sua, porque é realmente
sua.

Paulo Silveira



A Logica da Venda |61

N6s podemos fazer muito mais com umeggueno grupo de
pessoas preparadasgue uma multiddo de pessoas sem preparo
profissional. Se gastamais tempo para consertar problemas de
gente inadequada nas empresas, do que se gastaniama boa
selecéo.

O importante na geréncia é atrair funcionarios fétes com
seus trabalhos, eque 0os mesmos sejam cada vez mais talentosos
naquilo que fazemE extremamente importante que o funcionario
esteja aprendendo sempregu dificilmente tera novas idéias.

Um gerente tem que buscar no seu pessoal flexibilidade e
habilitacdo para trabalhar em equipe, mesmo porque ndés
apostamos nas pessoas e nao nas estratégias.

Devido a essa mudancga, houve profundas alteragdes no perfil
dos liderados, que passaram a exigir padrdes mais nobres de
respeito e humanidade Reforgcouse a neessidade da reinvencéo
do papel do lider atual.

O novo lider terd de decidir em clima de dilemas como:
agilidade versus incerteza; humanismo versus lucro;
competitividade versus qualidade; motivacawersus turbuléncia e
nobreza versus delegacéo.

As palavias de um lider de verdade, quanto as verdades, nem
sempre sdoagradaveis.Um lider de futuro tem que possuir as
seguintes qualidades:

-

A Nao ter medo das mudancas de mercado, pois a mudanca é
a Unica certezdutura.

A Tendéncia para subordinar os interesses pesais ao bem

dos seus adeptos.

Unidade de propésito, representada por um programa

definido de direcdo,que se harmoniza com as necessidades

da época.

A #1711 DOAAT OpPT ADPI EAAAA --THT ADBOE TN
meio do qual opoder é alcancado mediante a coore@cao
dos esforgos, num espirito dperfeita harmonia.

A Autoconfianca, na sua mais elevada forma.

A Habilidade para tomar decisfes rapidas e mantlas com

firmeza.

>\
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Imaginacdo suficiente para prever as necessidades da
época e criar planogara sua profissao.

Iniciativa, na sua forma mais profunda.

Entusiasmo, e habilidade para transmitilo.

Autocontrole na sua forma mais elevada.

Boa vontade para dar mais trabalho do que é pago.

Uma personalidade agradavel e magnética.

Capacidade para pensar com exatidao.

Capaddade de cooperar com 0s outros num espirito de
harmonia.

Persisténcia para concentrar pensamentos e esforcos sobre
umadeterminada misséo até véla realizada.

Capacidade para tirar proveito de erros e fracassos.
Tolerancia na sua forma mais elevada.

Honedidade e intencao defato.

Manter-se empatico, com base na relagdo com 0s outros.

I I I D

>\

I > I

Sun Tzuseneral de Guerra Chinés por volta de 400 AC.

Esta colocacdo de Sun Tzu representa uma ferramenta
inteligente que dizque devemos evitar conflitos negativos e fazer
por onde construir coisas boas ¢éermos aliados sempre.

O lider sabe que o descontentamento é o primeiro passo na
evolucao de umhomem, pais ou nacao. Por isso dege reagir até
0 momento mais grandoso da vida, o de ganhar a batalha dos
objetivos. Faca jus a isso. S6 depende de voceé.

Toda lideranca forte comanda e evita que entre 0S seus
seguidores surjam questbes pessoais ou que campeiem a
maledicéncia, a inveja, a calunia e a lisonjppis evidentemente
tais arestas ndo caberiam mais dentro de uma organiza¢&eja
ela qual for em nossa realidade.

Uma empresa € um agrupamento de seres humanos com suas
particularidades. Quem souber tocar a sensibilidade dessas
pessoas vai conseguir transformarse en uma poténcia.

A capacidade de tocar o coracdo das pessoas € que vai
transformar a administragdo numa arte e o adminisrador num
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lider de verdade. Aideranca pelaadmiracdo é a mais sadia, seja
na familia, empresa ou comunidade.

O lider de verdade € aque que prevé acontecimentos no hoje
e para o futuro, organiza o que for necessario para que sua
empresa cres¢a; comanda seusubordinados com respeito e
dedicacéao e coordena tudo o que faz com amorcem prazer; e
ainda maneja o momento certo de agir, sabguando as grandes
coisas que temos como objetivos ndo s&o conseguidas sem
grandes riscos e sabeo quanto € fundamental a liberdade de
escolha.

O s D ez M andamentosdo L ider E xecutivo
A.H.Fuerstenthal

Com base em mais de 60 anos de observacao fundamentada
nos valores eprincipios de pessoas e de empresas, 0 psicologo A.
H. Fuerstenthal chegou a 10preceitos que podem ser
considerados os mandamentos do lider executivo.

Os valores anotados apresentam o0 seu contraponto, para
efeito de comparacécentre o que as enpresas apreciam versus 0
gue definitivamente ndo apreciamna indole e nas atitudes de um
executivo em funcéo de baixa, média ou altgeréncia.

1. R esponsabilidadeX E nganacéo

Executivo dotado de responsabilidade é o que assume
compromisso por todoo funcionamento de sua area, respondendo
pelos acertos e pelos erros, incluindtucros e perdas. As empresas
detestam o executivo que insiste em justificaflalhas.

2. P rodutividade X S uperficialidade

Executivo que alcanca produtividade alta € aquele que analisa
situacbes e problemas e busca entender profundamente as
guestdes que afetam os resultadode determinados esforgos. As
empresas detestam o0 executivo que aceitaparéncias e as
solucdes faceis.

3. Iniciativa X A comodacéo
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Executivo com iniciativa € aquele que ousa iciar atividades
novas, mostrandopioneirismo. As empresas detestam executivos
gue tenham resisténciaa reformar, revolucionar, dinamizar.

4. P rofissionalismo X E mpirismo

Executivo com profissionalismo é aquele que baseia
resolucbes em experiénciamas que ala isso ao conhecimento
técnico e a légica. O profissionaltambém aquele que apela para a
assisténcia de outras pessoas quando necessario. As empresas
detestam executivos que fingem utilizar experiéncia,
conhecimentotécnico e l6gica quando eles ndo exi.

5. E xperimentacdo X D ogmatismo

7

Executivo que lanca m&o da experimentacdo é aquele que
assume o risco deerros controlados, se for para quebrar
preconceitos e habitos maléficos enraizadosAs empresas
detestam executivos que ficam presos ao que consideram
verdades imutaveis, e ndo inovam por medo de errar.

6. C ompreensaoX P etulancia

Executivo compreensivo é aquele que presta atencdo a
observacbes e opinidesalheias, e as analisa com respeito e
atencdo, sem se importar com a graduacdgerarquica de quem
ofereceu a sugestdo. As empresas detestam executivgsie
pensam saber tudo melhor que os outros.

7. O bjetividade X E gocentrismo

Executivo objetivo é aquele que subordina o interesse pessoal
aol OCAT EUAAET T AI 8 1 NOAT A NOA OA
no jogo, \alendo pela fungdo, nédo pelo status. As empresas
detestam o executivo que staz as coisas para o proprio bem.

8. A utocontrole X | mpetuosidade

Executivo controlado € aquele que tem paciéncia e néo reage
antes de ponderar consequéncias e implicagcdes. As empras
detestam o executivo que cedea impulsos, porque em geral
resultam em atitudes prejudiciais a empresa ao grupo.

~

Al
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9. Imparcialidade X F avoritismo

Executivo imparcial é aquele que consegue se manter frio e
racional com relacdo a pessoas, produtos, planosxpgectativas.
Aquele cujas preferéncias devem ser apoiadas em dados
concretos, nunca em sentimentos, desejos cadivinhagbes. As
empresas detestam o executivo que demonstra fraqueza,gee
decide sob o comando da emocéo.

10.Confianca X N egativismo

7

Executivo cofiante € aquele que tem como premissa
acreditar na viabilidade do empreendimento, e quem, mesmo em
situacOes dificeis, sabe que esforco vale mais do que a critica
destrutiva. As empresas detestam o executivgue acha tudo
dificil, impraticavel ou penosa

O s Sete PecadosC apitais ou os Sete

C omportamentos M ortais de umL ider

Ha pelo menos oito anos estamos trabalhando na formacao de
lideres epodemos assistir a muitos e muitos exemplos de atitudes
présperas e tambématitudes negativas em nossos treinamens.

Juntos a diversas entidades como: A $17 1T Al AGOh 011 U
Corporation, Xerox do Brasil, Circulo dos Profissionate Vendas,
Instituto Reinaldo Passadori, ADVB (Associagao dos Dirigentds

Vendas do Brasil), Dale Carnegie Training, Sociedade Bleisa de

Ciéncia Neurolinguistica, APARH (Associacdo Paulista de
Administracdo de Recursos Humanos), ABARH (Associagao
Brasileira de Recursos Humanos).

Nos ultimos anos em parceriacom a Alshop (Associacdo dos
Lojistas de Shoppingdo Brasil), através doPrograma TreinaShop
ministro treinamentos em diversos pontos do Brasil, tendo a
oportunidade de conhecer e aprendecom as melhores liderancas
e vivenciar casos de sucesso. Aprendemosempartilhamos uns
com o0s outros como trabalhar em equipe, comunicacgaeficaz,
lideranga, relagbes humanas, apresentacdes estratégicas de alto
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impacto, vendas, administracdo de tempo e planejamento
estratégico. Foi quandgercebemos o quanto é importante saber
vender idéias e praticarmos liderancale forma constante.

Desde @&tdo o enfoqgue da nossa empresa tem sido
desenvolver programas de vendas, lideranca marketing e
recursos humanos como prioridades.

Depois passei a refletir o quanto seria importante para a vida
pessoal e profissionaldas pessoas todos esses temascluindo
jogos corporativos e percebi naAndragogia (arte e a ciéncia de
orientar o adulto a aprender de forma mais eficaz para uso
imediato os conceitos aprendidos de ordem pessoal, cultural,
profissional, social, etc.) um elo muito grande nessa relagao
Passei a pesquisdla e aplicadla como esséncia, na filosofia da
empresa. Afinal pode-se dizer que ndo é@penas o professor que
ensina, mas sim o ambiente favoravel que ele teea capacidade
de criar. A didatica de hoje vem da capacidade de passar as
emocdese sonhos para o cérebro, e do cérebro para as palavras e
junto com as outras formasde comunicagao (linguagem corporal,
tom de voz, vestimenta, postura, etc.), dmodo que a informacéo
seja transmitida claramente e que os outros a entendampossam
uséala de forma produtiva. Sabemos que ndo estamos mais na era
da informacéo e sim na era do@mo comunicar e compartilhar a
informacéo.

Depois de alguns dias, confabulando comigo mesmo e
conversando com aminha equipe, percebi que na realidade eu
sempre me dedigiei ao estudo dalLideranca, s6 que mais com
observagcdo e analise do que com a efetiva aplicac@lestes
conhecimentos em treinamento e capacitacao de lideres. Liderar
nadamais € do que trabalhar em equipe, comunicar, administrar o
tempo (0 seu e dosoutros) e ter a consciéncia de que todas as
atitudes, as decisdes do lider tém questar coerentes com a
missdo da empresa, sua Vvisdo, seus objetivos, suas metes)s
valores e seus fatoreshave de sucesso (estes ultimos, puro
PlanejamentoEstratégico). Entdoeu sempre pratiquei e ensinei as
técnicas béasicas de Lideranca!

Apenas nao criei a oportunidade de reunir tudo em um curso
especifico. Masme sinto bem assim, pois além de ensinar,
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aprender e treinar, tenho uma paixdomuito grande pelo estudo e
analise dosaspectos relacionados ao comportamentbumano.

Durante muitos anos observo comportamentos de lideres de
forma global e histérica, onde alguns sdo bons e outros ruins.
Alguns que surpreenderame outros que decepcionaram ou
desesperaram. Alguns compreensiv@e outros incompreensiveis.
E neste mar de informacdes, de técnicas, de conhecimentpse
um lider tem que ter, nem tudo sai perfeito. E ai vem o perigo:
profissionais insatisfeitos ndo compreendendo o comportamento
do lider e daempresa, problemas na amunicacdo e no trabalho
em equipe resultando emdificuldades em se atingir as metas
organizacionais, e muitas vezes a perda dgandes talentos por
problemas com os seus lideres.

Através dessas praticas, experiéncias e das observacfes e
andlises ao longo dos anos, desenvolvi uma teoria de
competéncias bésicas de um lider, uma espécie cartilha da
Lideranca. Sete requisitos basicos para uma eficaz lideranca,
contrapostos a estas sete competéncias, observamos que cada
uma delas possuiuma relacdo direta comum dos sete pecados
capitais. Um lider que ndo consegudesenvolver e aplicar uma
competéncia basica estarda cometendo um pecadcapital na
Lideranca, um comportamento mortal que dificultard a lideranca
eficaz. Veja adiante algumas conclusfes desta pes@uescontinue
crescendo conprosperidade e lideranca.

Quais sdo estes comportamentos mortais, seus sintomas e
efeitos e suas possiveigazOes? Quais sdo as técnicas e/ou
conhecimentos que o lider ndo estd sabendo aplicae que,
consequentemente, devem ser@imorados por ele?

Conheca os comportamentos abaixo e confira.
12 C ompeténcia Basica: a Democratizagcado do Conhecimento

Pecado Capital relacionada Luxuria.

A luxdria, a vontade de ter tudo para si, evidencia um lider
gue ndo democratizaa maior riguezade uma empresa e de seus
funcionarios: o conhecimento.
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A Comportamento tipicoz O lider detentor do poder da
informac&o.

A Sintomagz O lider faz de tido para deter o conhecimento es
informacdes daempresa e do mercado. E tipicqor exemplo,
no lider que reebe os informativos e ndo repassa para a
equipe ou que faz assinaturas de revistas para o
departamento, mas somente ele as Ié. Normalmente este tipo
de lider ndoapura e ndo tem capacidade e competéncia técnica
preocupandose somenteem fazer que outros menbros nao
tenham acesso ao conhecimento 0 que, naua cabeca,
colocaria em risco a sua posicao.

A Efeito z A equipe nota rapidamente esse comportamento
detentor do lider, oque fazcom que ele perca rapidamente a
confianca da equipe. Nos fracassos,eguipe tende a culpar o
lider por ndo fornecer as informagfes e conhecimentos
importantes e necessarios.

A Possiveis razbes do comportamete AAT  AA BAOAAO i
A 1 OA bd siiuagsd. Wetlo de ver algum membro de sua
equipe com capacidade eompeténcia naior do que a sua.

A Antidotos (técnicas a aprimorar) 7z Gestdo do Conécimento.
Técnicas de tabalho em equipe, brainstorming, jogos ludicos
de integracéo e trocas denformacdo em um dia da semana ou
no final do expediente.

22 C ompeténcia Basica: a Confianca

Pecado Capital relacionadaa Gula.

Um dos maiores pecados € a gula pelo poder da deciséo,
evidenciando umlider centralizador, que ndo confia ou que nao
quer confiar em sua equipe.

A Comportamento tipica; O lider detentor do poder da decis&o.

A Sintoma z Todas as decisbes tém que partir do lider. Ele
precisa estar a par de¢odas as informacdes que saem do setor.
(Ele precisa ter as cépias de todos asmails.) Os documentos
banais tém de ter sua assinatura ou visto.



A Logica da Venda |69

Efeitosz A equipe passa a nao decidir &azer questdo de nao
decidir nada. Todos os trabalhos sdo incompletos, pois o lider
ainda dara a opiniao finalEntao, € inatil conclutlos.

Possiveis razbes do comportamemngolinseguranca e desprezo
pela capacidadealheia.

Antidotos (técnicas a aprimorar) z Lideranca situacional,
administracao dotempo, coachinge trabalho em equipe.

32 C ompeténcia Basica: a Comunicacéo.

Pecado Capital relacionadaa Avareza.

50 1 pAAO OAOAOI 6 Al OAl Aepl

trabalho pouco orientativo, sem detalhes impotantes, sem
assertividade e sem ordenagéo légica.

A

A

Comportamento tipicaz O Lider introvertido.

Sintomaz O lider ndo consegue comunicase com a equipe.
Tem dificuldadesde se expressar e organizar a exposi¢cao das
idéias. Em situacdes de conflitele tende a se calar e perder o
controle da situacao.

Efeitos z A equipe ndo compreende claramente as idéias e
instrugdes, provocando deturpacdes e conflitos nas tarefas do
dia-a-dia e entre 0os membros. Aequipe tende a perder a
confianca nas decisdes e atitudesodider.

Possiveis razdes do comportamergdledo de se expressar em
publico. Falta de dominio em conflitos e medo do possivel
julgamento por pessoas que saonais relacionais que ele e
possivelmente mais formadoras de opini&o.

Antidotos (técnicas a aprimoar) z Comunicagdo @caz,
dominio do falar em publico, programas de apresentacéo de
alto impacto na comunicacéo, programacao neurolinguistica
(PNL),jogosludicos eempiricos entre outras.

42 C ompeténcia Basica: a Utilizacdo de Metodologias

Pecado Capitatelacionado:a Preguica

U
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A preguica de planejar, de ordenar as idéias, de se preparar e
pensar no futuro evidencia um lider que ndo utiliza metodologias
no trabalho.

A Comportamento tipicq O lider confuso.

A Sintoma z O lider muda constantemente as decisées 0s
planos para o departamentoou para a equipe. O lider néao
consegue precisar quais as missdoesbjetivos e metas do
departamento e dos membros da equipe.

A Efeitosz! ARNOEDA DPAOGOA A OOAAAI EAO
solicitou irA mudar em breve. A equipendo consegue
relacionar os planos, objetivos e projetos do departamento
com o planejamento estratégico e objetivos organizacionais.

A Possiveis razdes do comportamergd-alta de conhecimento da
metodologia de planejamento estratégico e administracdo de
projetos. M& administracaodo tempo, pois as prioridades mal
definidas provocam mudancas constantesos planos. Pouca
delegacédo para possiveis facilitadores, o que faria seu trabalho
render mais e por consguéncia ser mais eficaz.

A Antidotos (técnicas a aprimorar) z Planejamento estratégico,
administracao de projetos, administracéo dotempo.

52 C ompeténcia Basica: o Reconhecimento

Pecado Capital relacionada Cobiga.

A cobica pelo seu destaque dentro da emgsa faz que o lider
despreze asidéias e decisbes da equipe ndo reconhecendo a
capacidade desta.

A Comportamento tipicoz O lider repartidor de derrotas ou
carinhosamente conhecido como anestesista (em vez de dar
entusiasmo a equipe, divide oseus erros e facassos e mata a
auto-estima de todos, fazendo assim que parede produzir).

A Sintomaz O lider toma as decisdes, muitas vezes sozinho, e na
hora de reconhecero fracasso diz que a decisao foi em equipe.
No sucesso ele diz que ®O0OA 6 EAi EA Tigitole | OEO
lideres que, no momento de decidir cona equipe, utilizam
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i OTATO ATi1T O4AIT O A 1T pewdX 8
11 cOT i OAI Al COIA Ai EOA .MOA
momento dereconhecer a ma escolha ele diz que a decisao foi
em equipe, jA g@e ninguém falou nada contra a opcéao X,
mesmo que a equipe tenha recomendado @cao Y. Quer ter
sempre o destaque nas boas idéias e nos grandes projetos.

A Efeitosz A equipe passa a nao participar de decisdes, sabendo
NOA OpT OAOCAEDATOO06 8 tehddm i Eesderi etA O
relacdo a este comportamento e Aderanca cai no ridiculo. A
equipe passa a ter uma postura defensiva, preocupange nao
com as decisfes, mas em ndo absorver culpas.

A Possiveis razdes do comportamenio Necessidade de auto
afirmacao. Nio aceitacaala inteligéncia alheia.

A Antidotos (técnicas a aprimorar) 7 Técnicas de negociacio,
coachinge trabalhoem equipe.

62 Competéncia Basica: o Trabalho em Equipe

Pecado Capital relacionada Inveja.

A inveja é um dos maiores entraves na vida demu
profissional. Um liderinvejoso ndo consegue perceber o espirito
de um trabalho em equipe que levéodos aos objetivos comuns.

A Comportamento tipicaz O lider plagiador de idéias.

A Sintomaz O lider escuta a idéia de um membro da equipe, faz
de conta quendo escutou ou a subestima. Depois surge com a
OO00AG6 COAT AA nmik ié BAqueNaDidéia HoAokitrdd
maquiada. Em estagios mais graves este tipo tider € capaz

AAh 1 Ade-BDAAAOM AOAOOA O -laAcomi AliaE A
apenasalguns minutos depois.

A Efeitosz A equipe fica indignada com atitude tio baixa e passa
a ndo desenvolvemais idéias, prejudicando o seu lado criativo
e inovador. Causa granddesmotivacdoao membro da equipe
guando ele vé a sua idéia com o none outro autor. Quando
isto se torna publico e constante, o lider tende a caino
ridiculo perante toda a equipe.

A
AA
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A Possiveis razdes do comportamentoFalta de criatividade e
espirito inovador.
YT OAEA8 - AAI AA DAOAAO 1 OoPT1 A
consequentemente perdendm destaque no depaamento ou
na empresa. Pode ser que tenha cpe a lideranca sem meérito
(famoso QI- quem indica) e com o passar deempo mata a
equipe.

A Antidotos (técnicas a aprimorar) 7 Desenvolvimento da
criatividade e poderde inovacgdao, tabalho emequipe.

72 C ompeténcia Basica: o Equilibrio Emocional

Pecado Capital relacionadm Ira.

A ira é o maior exemplo de sentimentos expostos pelos
lideres sem equilibrioemocional.

A Comportamento tipicoz O lider apelativo. A sindrome de
baixo-astral.

A Sintomaz E aquele lider queapela para técnicas pouco usuais
e pouco eficazesomo mexer com o lado emocional. E do tipo
gue, quando vocé vai reclamasobre o seu aumento salarial,
ele diz que vocé é um ingrato e que voe&o imagina como foi
dificil convencer a diretoria a lhe dar oultimo aumento. Ou
guando ele ndo concorda com algo que vocé fez, ameaca o seu
emprego,UO OAUAO AT i1 AQoOdedaddd@OE O
trabalho esta dificil, ndo acha®Ou ainda, quando vocé debate
empolgado com ele sobre sua brilhante carreiragle diz dgo
Al i x610OAd OAI AET AA 1 OEOT NOA APO
A Efeitosz A equipe tende a n&o discutir os problemas com o
lider, pois sabeque ele ir4 utilizar algum artificio emocional
DAOA OAOAT OOA CHs® lidetet alida® © Q71071 8
(Cédigo Penal), levamvantagem em tudo (Lei de Gmon),
mentem para se beneficiar prometem e ndo cumprem, ou seja,
séo desonesto® sem ética. A somatoria destas atitudes burras
que durante muito tempo fizeram parte do cotidiano das
OANOEDPAOGOoh OT1 Al OA CA®VedaddirdsOOA OF
equipes profissionais.
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Possiveis razbes do comportamentg Dificuldades para
argumentar fatos. Faltade transparéncia. Medo de falar a
verdade ou simplesmente gosto em levarantagem em tudo.

Antidotos (técnicas a aprimorar) z Comunicacao eficaz,
dominio de falar em publico, programas de apresentacdo de
alto impacto na comunicacgao, programacéao neurolinguistica
(PNL), jogos ludicos e empiricos, técnicas de negociacao,
técnicas decomunicacao (eedbach, inteligénciaemocional.
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Capitulo 2

M arketing P essoal

A C omunicacioque P romove

Esteredtipos

Um esteredtipo € como um quadro mental padronizado, que é
mantido em comum pelos membros de um grupo e representa
uma opinido excessivamente simplificada, porém levada ao
extremo, uma atitude preconceitusa ou um julgamentosem
AOp OEAA8 3AcCcOl AT A %l AEAIT BT AEA
atitude normalmente emocional, adquirida sem evidéncia ou
experiéncia anterior, nem adequada. Portanto € natural do ser
humano formar em sua menteum PRECONCEITO, ouseja, um
conceito préestabelecido, sem evidéncias suficientespara
sustent&lo, e que na maioria das vezes estara equivocado.

Como burlar estes esteredtipos e transmitir uma imagem
positiva?

Existem véarios caminhos, que devem ser trabalhados dia
dia, de forma conjunta A DAOOEOOAT OA8 061 Ad
segunda chance de causar uma primeidT A EI POAOOPIT Ao
dedique ao maximo para transmitir uma imagenpositiva. Vocé
conseguiu causar uma boa impressdo? Mas agora tem o degter
manté-la, a partir deste momento o cuidado tem que ser
redobrado, afinal, uma atitude desastrosa, deselegante ou
desleixada pode destruir uma boa imagemue vocé levou muito
tempo para construir, e infelizmente talvez nuncanais consiga
recuperéla.

Causar uma boa impressdo econseguir mantéla, ser
simpatico, educado, comunicativo, prestativo e atencioso s&o
algumas atitudes de Marketing Pessoal.

Ter uma boa imagem €& fundamental, e indispensavel para
obter sucesso, fazer amigos e inspirar confiangca. Assim,



A Logica da Venda |75

experimente os commrtamentos de um 6timoMarketing Pessoal
gue estardo descritos ao longo deste livro e veja a diferenpar si
mesmo!

P rincipios para causar uma boampresséao

P 1.Aparéncia pessoal

Este fator € seu principal cartdo de visitas em um contato
pessoal. Sera, auo certeza, a primeira coisa que as pessoas irdo
levar em consideracdo para especulaa seu respeito. Uma boa
aparéncia pessoal ndo se limita a beleza, poia, por si sO, nao
garante uma boa impresséo.

Procure levar uma vida saudavel e manter uma boa silbta,
com peso controlado(sem excesso ou escassez). Mantenha um
sono regular para evitar olheiraspu evidenciar sinais de extremo
cansacgo e estresse. Para os fumantes: € comprovagiee quem
fuma, além de estar propenso a ter uma série de problemas,
produz menos. O vicio do cigarro € um dos mais mal vistos pela
sociedade evarias empresas optam por nao contratar fumantes.
Portanto, se vocé AINDA&o conseguiu parar, controlese, e evite
fumar na frente de outras pessoas, principalmentem se tratando
de novos contatos, visitas ou clientes. As pessoas n&#ao
obrigadas a presenciar seus maus habitos.

As roupas e acessorios que vocé usa também ajudam a definir
uma boa ouma imagem pessoal. O importante ndo € estar na
moda, mas sim ser elegante sentir-se a wntade com os trajes
escolhidos. Entretanto, é preciso tediscernimento para se vestir
corretamente em cada ocasido. No trabalho, procurse vestir
discretamente, evite tons berrantes, gravata cheia de desenhos
(deixe aquela doPato Donald para seu filhiho), exclua roupas
escandalosas ou queevelem sensualidadecomo saias curtas,
decotes provocantes ou pecas transparentes.

Prefira ser discreto, elegante, porém comum! Exatamente,
neste caso procureseguir os padrdes ese vistade acordo com as
outras pes®as da empresa; sa duvida continuar, evite cometer



A Logica da Venda |76

uma gafe e pergunte a alguém da empregque possa lhe dar uma
dica confiavel) como vocé deve se vestir.

Dez Pecados Visuais

Algumas coisas que o homem deve evitar ao construir sua
imagem

1.

Camisas e graatas estdo entre as partes que mais
permitem a criatividade masculina. E s6 mantese atento
aos limites do bom senso. Gravatas etons berrantes s6
sdo adequadas se camisa e ternos forem em tons
equilibrados, com branco e azuklaro no caso das camisas,
€ escuros para os paletos.

Calca adequada é aquela que cai suavemente sobre o
tornozelo. Barra italiana s6 é aceita em ternos mais
classicos. A manga da camisa deve terminar @adtura do
punho, cobrindo o relégio. A manga do paleté cobrindo um
centimetro do punho da camisa. Puléver ou malha de gola
rolé ndo se usa conterno classico e gravata. O correto em
dias de muito frio é conjugdos com paletés esportivos e
blusdes. Em suéter de gola redonda, os bicos do colarinho
da camisa devem ficar para dentro daadg.

Visto de tras, o comprimento do paleté tem de cobrir cerca
de dois tercos dadistancia entre a cintura e o joelho. O
colete deve sempre cobrir a fivela dainto.

7

O bicipo da pessoa € crucial na escolha da roupa certa.
Paletés desestruturadosvdo bem em homens esguios e
altos. Ficam tdo bons em homensagros de meia altura e
sdo contraindicados para homens baixos ou corbarriga
acentuada. Colarinhos também podem estragar o visual se
nao forem adequados ao seu tipo fisico. Nao devem ser
curtos para honmens depescoco longopu pontiagudos para
aguelesque témbidtipo atarracado. Camisag calgcas muito
agarradas ou folgadas demais nunca servem para melhorar
sua imagem.

Roupa também envelhece. Dé preferéncia as camisas lisas,
sempre em modanum visual maisclassico. Gravatas com
motivos discretos ou lisos tambémdemoram mais a
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AT OAT EAAAO AT NOA AO &I 1T OAEON
chamativas.

6. Gravata foi feita para ser usada na altura do furo do cinto,
com proporcéo igual entre as duas pontas. Sob nenhuan
hipotese usea dentro da calca owsobre a barriga. Cuidado
também com a proporcao das gravatas, que n@levem ser
largas ou estreitas demais. H& tempos que a largura exata
esta emtorno de 12 centimetros. O ponto correto do
prendedor é a 20 centimetroda ponta da gravata.

7. Os sapatos pretos sdao sempre mais adequados. O sapato
marrom vai bemcom roupa mais clara, como bege, aretau
tijolo.

8. Meias - quanto menos notadas melhor. Evite cores
contrastantes: meias clarascom roupas escuras sdo uma
péssima esolha, sobretudo se forem brancasvieia branca
s6 se usa com ténis ou calcado esportivo. Quando o assunto
€ cinto, prefira também o marrom ou o preto, combinando
com o sapato.Da mesma forma do sapato, evite cinto
marrom com roupa escura ou conazul. Pretondo deve ser
usado com cores claras.

9. Lenco no paletd caiu em desuso, mas pode ser usado pelos
mais classicos. Aregra é que nunca ele seja em padréo
idéntico ao da gravata, mas que tenhaor ou elemento
semelhante.

10.Botdes frequentemente confundem os homen Em
ocasides menos formaiscomo o diaa-dia no escritorio,
eles podem ficar desabotoados. Num coquetel reuniao
de negdcios, melhor usar o palet6 abotoado. Se ele tiver
dois botbes feche o de cima. Se ele tiver trés, abotogdwis
de cima e deixe anferior aberto. Nunca abotoe todog é
deselegante. No colete a regra € semelhant € de bom
tom deixar o ultimo botéo aberto.
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Dicas

A Seja tdo atraente fisicamente quanto puder, a menos que
vocé possua umabeleza maravilhosa, e nesse caso tome
cuidado para néo ostentar isso.

A Nao se coloque a parte e especialmente ndo se coloque
acima de seus colegas.

A Sempre se vista de modo adequado para a ocasiao.

A Escolha estilos, tecidos e cores tradicionais, a menos que
um toque criativo seja claramente essencial.

A Campre as melhores e mais caras roupas que puder pagar,
mesmo que issaignifique menos variedade.

A Nao enfatize apelo sexual.

A Dé tanta atencdo e cuidado as suas roupas informais
guanto vocé da as suaoupas profissionais.

A Nao tente estar na Gltima moda, iss pode chocar algumas
pessoas.

-

A Esteja sempre limpo e arrumado.

A Vista-se tdo formalmente e na moda quanto 70 a 90% das
pessoas em seambiente.

A Sapatos, cintos e meias tém de estar impecaveis. A meia
feminina n&o podeter fio corrido ou destoar da roupa que
esta sendo usada.

A Cabelo com bom corte e exalando higiene. Para os cabelos
longos, mantenhaos presos enquanto trabalha. Para o
colorido, cuidado redobrado e sennaizes aparecendo.

A Barba e bigodeg se forem sua preferéncig aparadissimos.

-

A Unhas limpas epolidas. Pontos negativos para as unhas
muito compridas ouroidas.

A Acessorios para o homem: relogio e alianca (se for casado).
Para a mulher,acessorios sem exagero e condizentes com
Sua estatura.
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A O perfume também deve ser usado sem exageros e sempre
acompanhado dedesodorante inodoro.

A Tons sobrios passam pelo tempo sem nenhum arranh&o.
Prefira os mais classicopara seu guardaroupa; S840 menos
marcantes e mais elegantes.

A Jeans, téniscotton-lycra, minissaia. Deixe para os finais de
semana.

P 2.Atos negativos: evite-0s

A maneira como vocé se porta é o que mais influencia na hora
de causar umaboa impressdo. Pense nos habitos e atitudes
desagradaveis que as pessoas qwecé conhececometem Mo
se sente diante disso? Provavelmente, além @lear desconcertalo
vocé ficara imaginando os motivos que levaram a pessodamnar
certas atitudes. Agora se pergunte (e seja sincero): das atitudes
alheias quelhe desagradam, quantas delas vocé costuma cometer?
Vocé é daqueles que segie DOET ApDPET Al ,ndoBAé A |
NOA AO EAeél e d atitu@edvocdacha quddesagalladn
as pessoas? Vocé continua a comd#s?

Com certeza, algumas (ou varias) de suas respostas foram
positivas; sendo assim, procure fazer uma autanalise mais
apurada e tente identificar o maior nimero possivel de abs
nocivos a sua imagem. Faca o possivel para elimitgs do seu
cotidiano. Segue uma lista de af nocivos que devem ser
completamenteexcluidos dos seus habitos diarios:

-

A Evite tratamentos informais, principalmente quando esver na
presenca depessoas com quem nao possua intimidade para
tomar certas atitudes, oudizer determinadas coisas. Saiba
respeitar a privacidade de cada um, evitératar de assuntos
polémicos, ou que incomodem a outra parte.

A Beijinhos ndo sdo condizentesnos cumprimentos em nossa
vida profissional: dispenseos.

A Caso goste de mascar chiclete, aposente este habito. Além de
ser prejudicial a saude de seus dentes e de seu estdbmago, €
muito deselegante!



>\

A Logica da Venda |80

Ao conversar ndo gesticule em excesso.

Aprenda a escutarnéo tente adivinhar o que o outro vai dizer,
nem completar uma frase que ndo seja de sua autoria. A
interrupcdo € um dos atos mais antisociais que existem, €
extremamente desagradavel quando alguémtem seu
raciocinio cortado, além de, possivelmente, o guestava sendo
dito ser esquecido. A pessoa que foi interrompida podera se
sentir retraida, menosmportante e podera desistir de falar.
Mesmo que vocé tenha algo muito importante para dizer,
segure seu impulsoe espere o outro concluir o que estiver
falando. E preferivel que vocé esquega que tinha para falar,
do que interromper e causar uma impressao de desdém e
egoismo.

Outra técnica que merece ser mencionada € como beneficiar
se quandoalguém, numa conversa, interromper quem estava
falando. Espere at&que ainterrupgdo termine, vire-se para a
pessoa que foi interrompida e peca que elaontinue seu
pensamento. Faca isso de modo educado, e seu ato nao sera
considerado um castigo disfarcado para a pessoa que
interrompeu, mas sim ira mostrar a pessoa que fo
interrompida que vocé estava ouvindo e deseja que ela
continue.

bY

Palitar dentes a mesa € tdo préistérico quanto o0s
dinossauros. Faca a sudigiene bucal no banheiro, que é o
lugar adequado para essas atividades.

Retocar batom, pentear cabelos, limpar Uras, etc.: o toalete é
o lugar paratudo isso!

Vigie bastante sua linguagem conversando com 0S outros.
Converse prestando atencdo, olhando nos olhos do seu
interlocutor. Atencdo ao vocabulario, porque erros de
portugués sao inadmissiveis.

Nao fique se Ilamatando, reclamando e mostrando
descontentamentos com frequéncia, e por coisas flteis.
Durante o diaa-dia n0s nos deparamos cormarios problemas,
em casa, no trabalho, na faculdade, etc. No entanto, ndpoé
iISSO que iremos comentar desgracas o tempo tod@ muito
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mais agradavelaos ouvidos de qualquer um falar sobre coisas
prosperas e que acrescenteralgo ao conhecimento.

A Nao faca fofocas e também néo se envolva nelas, independente
do ambiente que vocé estiver. Nao fale mal das pessoas que
convivem com va&@é, nao ascritigue publicamente e né&o
desvalorize o trabalho que fazem. Também nadé ouvido a
este tipo de comentéario. Fofocas podem denegrir a imagem
das DAOOT AOG NOA OpiI  OAOOOT O1 éh
confianca que € depositadem vocé seja considengelmente
diminuida.

O pessimismo é como uma doenca fatal e contagiosa: ou ele
afasta as pessoasle vocé, ou as contamina. Portanto, ndo perca
seu tempo reclamando davida; ao invés disso faca algo que a
torne melhor! Nao fique por ai dizendo quens projetos ndo vao
dar certo e que esté tudo errado. Procure ser criativo, goponha
uma solucéo.

Criticar o trabalho alheio € algo que realmente pode gerar
grandes problemase atritos; ninguém gosta de ter seus feitos
diminuidos e desvalorizados. Nacofique cacanad defeitos nas
pessoas e no que elas fazem, ao invés disso procyrentos
positivos que sirvam como contraponto.

Entretanto, com certeza absoluta havera ocasibes em que
fazer uma critica ser4 preciso e inevitavel. Quando isso for
necessario, facea de forma positiva; dizer ao seu funcionario que
I OOAAATET AAIT A AOGOU Oi apieEadi 6
uma linha do seu relatério de 100 paginas, além de néo resolver o
problema, ira deixar seu funcionario desmotivado e talvez
provocar um atrito que dure por muito tempo. Ao inves disso,
elogie o trabalho e a dedicacéo delepeca que algumas alteracbes
sejam feitas, pois os dados ainda néo estdo muidlaros para voceé.

Quando e como criticar:

x Faca logo, pessoalmente e em particular.

x |dentifique os fatos.

x Faca perguntas e ouca as respostas com o maximo de
atencao.

x  Critique o trabalho, ndo a pessoa.

A



A Logica da Venda |82

x Explique porque € importante que facamos certo.

x )T AENOA OIi A Oi1 0epi A OAI POA
DT AAIT T O EZAUAO A OAOPAEOI eo

x  Termine sempre com umelogio sincero.

Falar sobre seus feitos, atitudes e posses pode parecer um
assunto muito agradavelpara voceé.

Autopromover-se  excessivamente denota  arrogancia,
presuncaoe esnobismo; ao fazer isto de modo exagerado, € muito
provavel que sua capacidade confiabilidade €jam questionadas,
assim como a veracidade dos fatague vocé conta.

Em contrapartida, o excesso de autocritica pode ser tao
prejudicial para suaimagem quanto 0 excesso de autopromocao.
Ao diminuir sua imagem vocé frustraas expectativas que séo
formadas ao seu respeito, além de transmitir uma imagentde
pouca capacidade, negativa e desconfiavel (se vocé nao confia em
si proprio, quem ir4 confiar?) Isso provavelmente afastara as
pessoas de vocé e reduzirinuito suas oportunidades, afinal o
Marketing Inverso também funciona...

Nunca abandone algo pela metade, dedigise extremamente
a tudo quefizer e faga da melhor forma possivel; sempre termine
tudo o que comecar, assimas pessoas irdo W0 como
determinado, dedicado e compromissado. Caso contrariGgua
confianca, capacidade e carater serdo postos a prova. Ndo assuma
VAarios compromissos ao mesmo tempo se nao tiver plena certeza
de que poderacumprir todos eles. Caso seja necessario, e possivel,
delegue algumas funcdes aoutras pessoas, porém tenha
consciércia de que delegar ndo é largar uma bomhaa méao de
outros e fugir. Acompanhe o desenvolvimento do projeto e dé
apoio sempre que for preciso.

Atrasos séo imperdoaveis. Mostram inadequacédo a cidade em
gue voceé vivefalta de respeito para com 0s outros e thetam falta
de controle com seu proprio tempo e suas atividades,
especialmente em ocasifes nobres/ criticas, coma visita a um
cliente, um jantar com amigos, ou eventos, como palestras,
congressose workshops Provavelmente vocé odeia ter que ficar
esperando, acabaficando descontente, especula o que pode ter
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acontecido e muito irritado. Portanto,ndo faca que as pessoas com
guem vocé convive se sintam assim também.

Programe-se com antecedéncia, e nao deixe coisas para fazer
na ultima hora; sefor inevitavel, procure avisar a quem estiver Ihe
esperando que ira se atrasar explique os motivos.

Caso chegue atrasado, ndo procure se justificar, peca
desculpas e reconhe¢c® AO AOOT h AT ET O6i 6 AA A
PTEO 1T O0OO0OYI OEOI KOG GKHaRe, Ef¢litmeredAT 6N
%5 1T pPT DOAOE NOA 1T OOY liseoEmdcureA OO A C
nao repetir o erro.

Faltar a compromissos de qualquer espécie € pior ainda, e
pode causar danosE OOA OAOOp OAEO U OOA EI AC
i ATT O OAODIT 1 OAcA Enai& Aakcd Adda cord iel@ |
®AOAAA NOA AT A Tpi 1ECA TAI O bi

Caso a falta seja inevitavel (como em caso de acidentes,
doenca, etc.) procuresempre avisar e explicar os motivos.

Sempre que pedir algo emprestado devolva antes do
prometido e em hip6tese alguma atrase na devolugcao. Tomar
posse do objeto emprestado estd completamentdora de
cogitacao, independente do seu valor.

Sarcasmo, humor negro e comentarios indiretos sao
considerados  punhaladas pelas costas. Extremamente
desagadaveis, inconvenientes e prejudicam ampressao que 0s
outros tém a respeito de sua inteligéncia, confiabilidade,
competéncia, profissionalismo e lideranca. Afinal, individuos
integros e confiantesndo puxam o tapete dos outros.

N&o finja conhecer o qud b1 OAAAh OEdxg@iAO O/
em um tema emque vocé ndo é. Com certeza sera catastrofico, se
fizer isso sua situacdo poderdiorar, e muito. Se algum assunto
com o qual vocé néo estiver familiarizadestiver sendo discutido,
nao fique calado, peca agessoas que expliguem a voc&o que se
trata e gradualmente se inteire no assunto.

OscilagOes frequentes de humor como variar do entusiasmo
flamejante aomau humor insuportavel podem deixar as pessoas
com quem vocé convive comduvidas a respeito da sua
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personalidade. Demonstrar excesso de raiva, descontrole
emocional, destratar as pessoas e sair por ai quebrando coisas
prejudicam seriamente a forma como séo vistas sua amabilidade e
compreensao, além dedemonstrar esforco para intimidar,
dominar ou controlar.

Se vocé demonstrar que é capaz de comunicar suas
frustragbes, desapontamentosanimosidades ou indignacdes de
modo calmo e racional, serd consideradomais confiavel,
cuidadoso com as emoc0des dos outros, humilde e capaz.

#1117 AEOOA . ADPT1 1 Areihor tnénkira Bid O O A d,
manter sua palavraé ndodal Ao 4AI T O A 1T AOOOAUA
0 que nos € pedido, mesmo quando pedido esta além de nossas
Dl OOEAEI EAAAAOS %OEOAT AT AhésUA O
AT 1 POl i AGAT AT ATi O 061 0 Akd OI
se comprometa com algo que nao fara direito ou ndo possa
cumprir, opte pela OET AAOEAAAAR AECA OOET O]
audal T oh 1 [ OEOT | Alakéxgectaivas cNadads A£00O
pela outra pessoa.Caso se comprometa a realizar algo, que
tenha consciéncia de que podera fazer em 3 horas, prometa
em 4h e entregue em 2h!

Ao cometer um erro ndo esconda a sujeira debaixo do tapete,
mostre-se interessadoe dedicado e assuma seu erro 0 quanto
antes. Assim, mais rapido umarovidéncia podera ser tomada;
com esta atitude vocé estard demonstrando quigm consciéncia
de seus atos e € uma pessoa dedicada e confiavel.

Bajulacdo € uma atitude desagradavel que, além de
incomodar, pode gerar varios conflitos com muitas pessoas.
Bajular consiste em fazer elogios imgprios/ndo sinceros de
forma frequente com o intuito de se beneficiar com isto. Ao
tornar-OA  Qixas®Ai 6h A DPAOOI A DPAOOAOU
OpAT 1T 6 AT I tad nebtifosnd) Anéedtal Ou exageradas
gue chegard a um ponto qusua presenca sera catrangedora e
sua confiabilidade, opinido propria e capacidade serdo totalmente
desacreditadas. Para piorar a situacéo, ela levara a bringérios
OET EI ECI 06 h NOAa tdalrerite, el ¥ Acbninl O U
incompetente,fragil, dependente e sem escrapulos.
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| Opu@aOAAT 06 OpPi DOACAO DPAOAOEOAC
distanciar o maximo; dar atencdo a eles pode transmitir uma
personalidade fraca, que € suscetiveh palavras, facilmente
compravel e egocéntrica. Vale lembrar também quegomo
parasitas, quando né possuirem mais interesse em sua pessoa
(subentenda se: cargo, dinheiro, posicédo social, status, etc.) irdo
abandon&lo, e possivelmente deixar sequelas, como traicéo,
desmoralizacéo, fofocas, etc.

P 3 Atitudes positivas

Como vocé ja percebeu, existem iimeras atitudes negativas
que prejudicam nossa imagem. E preciso muito cuidado, pois
evita-las € fundamental, ouentdo sua imagem podera ser
comprometida por tempo indefinido (ou mesmopara sempre).

Entretanto, para realizar um bom narketing pessoal nao
basta, somente, ndocausar uma boa impressdo, vocé precisa
causar uma BOA impresséo, precigazer que 0s outros percebam
0 quanto vocé é receptivo, atencioso, dedicadmpmpetente, etc.

A sequir, estdo listadas algumas atitudes que, com certeza,
irdo causarum grande impacto positivo nas pessoas; com isso elas
irdo prestar mais atencdo emvocé, vélo como mais competente,
importante, dedicado e amigavel.

Procure sempre manter o bom humor, afinal, o pessimismo
afasta as pessoasde ndés, enquanto o0 entusiasmo sa atrai.
Mantenha o autocontrole e nao se irritdacilmente; seguindo este
preceito vocé se sentira muito melhor consigo, e osutros irdo
apreciar sua presenca.

Sorria! Isso € uma 6tima forma de mostrar que vocé é
simpatico, bemhumorado, receptivo e corés. O simples fato de
sorrir faz que as pessoas comguem vocé estdratando se sintam
bem e muito mais a vontade. O sorriso tambénpossui a
capacidade de desarmar atitudes ranzinzas e grosseiras de outras

pessoas.

Sempre cumprimente a todos, amigos, parees$, vizinhos,
funcionarios, superiores e até mesmo pessoas que estejam
presentes em uma conversa, e quel Ao | b Al TEA&AS
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AEAAoh O"T A OAOAAAGhHh @&rdinmitolodmE OA A G
OAAAAEAT 8 0AOCOT OAO O#1 11 OdakEedh
percebam que vocé se importa com elas, e que deseja se inteirar

no assunto.

Trate sempre as pessoas pelo nome, pois este € 0 som mais
doce que elaspodem ouvir, independente do idioma que esteja
sendo usado. Evite tratar agpessoas por apelidos ou chaglas
pelosOABO AAOCT Oh AT DDADOH @@F EANA AR OF
todas as correspondénciasyoye &océ s6 tem a ganhar tratando a
todos pelo nome e de forma cortés; as pessoqse Ihe servem iréo
se sentir muito mais importantes e fardo seu servicale forma
mais prazerosa e comprometida. As pessoas a quem VOcé serve
perceberdo que vocé faz jus a importancia delas para seu
desempenho.

Retorne todas as ligacoes,-mails, fax e cartas que receber. E
extremamente desagradavel para qualquer um tentar enfir em
contato com uma pessoa quearamente esta presente, disponivel
e que nunca tem tempo para retornar untontato. A desculpa de
gue vocé nédo recebeu o recado e que nao teve tempo néd
resolver o problema, mas sim piordo, transmitindo uma imagem
de falta de compromisso e desdém; organize seu dia e separe
algum tempo para dar exclusividade retornar todos os contatos
gue receber.

7 7

Elogiar é preciso. Um elogio honesto € extremamente
apreciado, enquantoum falso serd recebido com maus olhos.
Prefira manter-se calado a fazer urelogio hipdcrita.

Para fazer um elogio sincero e agradavel, primeiro vocé
devera identificar onde a pessoa deseja ser mais avaliada:

Explique o porqué do elogio.

N&o critique no final.

Deixe uma coOpia na pasta do funcionario.

Mencione os elogios para a hierarquia da empresa.

Procure sempre oportunidades para elogiar.

Faca sempre o elogio com muito entusiasmo e de forma
verdadeira.

I > > > >
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Prefira sempre contato pessoal, afinal pessoalmente vocé
pode expor variosoutros fatores que irdo fawrecélo, como sua
aparéncia fisica, atitudes e comportamento.

Procure estreitar os relacionamentos que vocé possui: se vocé
costuma trocar e-mails, mande uma carta, ou entdo faga um
telefonema; se costumareceber ligacbes, marque um encontro
pessoal; se dr convidado para um,faca o possivel para estar
presente, pois alguns assuntos importantes ou delicadatevem
ser tratados frente a frente.

Tenha um aperto de maos firme e decidido. Tome a iniciativa,
olhe nos olhos,estenda sua mao, aperte a mao do outroom
AT 1 OEAeplT A AEQATAITCIOA EGDINT ON EDEAS
TTi A i888o6h A AAEI A AA e@®Adn OAE.
entusiasmo.

E vital que vocé transmita confianca, assim, cada vez mais as
pessoas lhedardo atencdo, serdo mais prestativasrao designar
tarefas de grande importanciae que exijam sigilo; além de tudo,
Ol Ad EOU navotxd O E£BAIT O el GoBé eAyiiel veeE A
podera confiar também.

Seja sincero 0 maximo possivel, expresse suas idéias e valores
de forma consistentee san se desculpar por isso, e ao fazer isso
seja convicto, ou vocé corre aisco de causar uma impressao
insegura e insincera.

Defina bem suas opiniées antes de exgéas e defendaas de
forma consistente. Mudar seus conceitos e prioridades o tempo
todo ira passar uma imagem degue nao tem convicgdes firmes,
tem grande inseguranca e pode ser facilmenteanipulado.

Seu nivel de entusiasmo e autoconfianca esta diretamente
ligado a suaconfiabilidade. As pessoas irdo se sentir muito mais
seguras ao lado de alguémmotivado, que incentiva os outros, e
gue acredita no potencial que possui.

N&o espere pelos outros, acredite em vocé e tome a iniciativa;
ao fazer issoestara revelando coragem e fé em sua capacidade de
realizar tarefas.
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Pessoas que estdo em boa forma fiai e tém excelente
postura causam a impressaale serem confiantes, mesmo que
tenham adotado esta caracteristica parauperar insegurancas
béasicas.

Uma voz forte e sem hesitagbes transmite grande confiancga.
Evite resmungar ou falar muito baixo; gritar transmite uma
imagem autoritaria e desdenhos@om as opinides alheias. Procure
falar com fluéncia, nem muito rapido, nemmuito devagar, ou
entao seus ouvintes se cansarao facilmente do seu discurso.

Seja honesto, e sempre procure transmitir essa imagem de
honedidade. Evite qualquer atitude que possa ser mal
interpretada e aja sempre com transparéncigprincipalmente em
assuntos de natureza financeira ou comercial. Em se tratande
dinheiro alheio preste contas, mesmo que nao seja solicitado.

Cresca por si s6nunca, em hipétese alguma, traia a confianca
que é depositaddd |  OT Aan 1T pil AEA AA 10U A&
de ninguém. Cedo ou tardesse tipo de ab ruim é descoberto e
serd uma mancha quase impossivel de seliminada.

Procure sempre exercer e aprimmr seu conhecimento, caso
contrario, seguindo a lei do uso e desuso, ele ird se perder
gradualmente através dos anos;ndo se acomode, e procure
sempre buscar novas informacdes, principalmente seatando da
sua area profissional; faca cursosyorkshopstreinamentos e leia
muito, para nao correr o risco de cair na desatualizacdo completa.

Leia muito e esteja sempre a par de acontecimentos
importantes e atualidades,principalmente se os temas estiverem
ligados a sua vida profissional, pessoa& social; comcerteza vocé
se tornara uma pessoa muito mais interessante, pasabera tratar
de diferentes assuntos, sera visto como informado, inteligente e
OAOOGEOQOU AlTiT O& 10A AA PAONOEOAOGS

Sempre tenha cartbes de visita a mao, independente do que
vocé faca, mesmoque vocé seja um estudante, ou ndo esteja
trabalhando no momento. Quando vocé menos esperar alguém
pode pedir seu cartdo para fazer um novo contatsolicitar seus
servicos, ou lhe fazer propostas de negdécios. Vocé ndo quer perder
essas oportunidades, quer?
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Toda vez que fizer um novo contato entregue seu cartdo de
visitas e peca 0 daputra pessoa para VOCE; seja organizado e
mantenha todos os cartdes que receber devidamente separados
em uma pasta, pois quando se fizer necessario vasdbera como e
onde encontrar quem deseja. Mas lembr® A d, Ol nethdrikkd O
nao depende de quantos cartdes vocé possui, mas sim quantas
pessoas possueno seu cartao e se lembram de vocé!

Invista em sua divulgacéo e prepare um material que possua
boa estética, ealta qualidade de impessao. Acredite, isso conta
muito, portanto é aconselhavelprocurar os servicos de uma boa
gréfica, que com certeza ira realizar um trabalhsatisfatério.

Seja uma pessoa facil de localizar, e coloque em seu cartdo
telefone, enderecoe-mail, celular, etc.

Ao conversar com uma visita, um cliente, um colega de
trabalho, procure manter distancia corporal da pessoa: deixe a
proximidade para os contatos maigntimos.

Ao receber uma visita, levantese sempre e ndo espere que
dela parta o gestode estender a méaopara o cumprimento.
Atencédo ao aperto de mao: que sefame, vigoroso e curto.

Durante uma conversa € muito importante que vocé esteja
atento, prestandomuita atencdo no que esta sendo dito; ouca a
emocao que esta sendo transmitid@om emocéao, fique intaiado
no assunto e mostre real interesse por ele.

Seja paciente, evite distracdes. Ao invés de ficar com o olhar
perdido em qualquer coisa, olhe nos olhos de quem estiver
falando e em hipotese alguma interrompa.

Participe ativamente, fazendo perguntas e coemtarios e por
meio dissoinduza os outros a falar; com isso eles se sentirdo mais
importantes e ficara explicitoque vocé se interessa pelo assunto
gue esta sendo tratado.

O assunto preferido de qualquer pessoa é: ELA MESMA.
Mostre-se interessadonas ativdades de seu interlocutor, faca
perguntas e procure saber detalhesgradaveis a respeito da vida
profissional, familiar, social dele; descubra gostogarticulares,
hobbies locais que costuma frequentar, etc. Ouca tudo com muita
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atencao e induza os outros falarem. Se vocé deixar que 0s outros
falem e mostrar interesse por eles, eles ficardo muito mais
inclinados a permitir que vocéfale também e procurardo tomar
maior conhecimento a seu respeito.

O contato visual cria uma ligagdo poderosa entre vocé e 0s
outros. Ele ajudaa construir um relacionamento que s6 nao deixa

0S outros mais receptivos a suacomunicacdo, mas também
aumenta o nivel de abertura deles para com vocé.

Nossos olhos tém uma capacidade Unica de perceber e
transmitir mensagensemocionais.Os impulsos transmitidos entre
nossos olhos e nossos cérebros viajapor um conjunto de nervos
25 vezes maior do que os que vao do cérebro aoavidos. Essas
mensagens transferidas produzem respostas visiveis, por
exemplo, nossas pupilas se dilatam perceptelmente quando
estamos excitados, comaiva, ou mentindo.

Mantendo um bom contato visual vocé aumenta a quantidade
de informacdes que serdo bem recebidas e transmitidas, e ira
passéalas de forma muitomais segura, objetiva e confiavel.

N&o é de se admimnaque nossos olhos sejam com freqiiéncia o
primeiro lugar em que os outros olham quando estdo formando
suas impressdes sobre nés. Bs outros ndo estdo enganados ao
confiar nas informacdes que véem.

Fique muito atento a sua linguagem verbal e escrita, proau
sempre utilizar um portugués correto, mas nao existe necessidade
de exagerar na polidez. Usgiria com moderacdo e jamais fale
palavréo. Leia bastante e seja uma pessodormada: isso auxilia
muito na hora de fazer redacdo, no vocabulario e faz decé um
profissional informado, atualizado e com assunto suficiente para
gue amaledicéncia e a fofoca ndo facam parte de sua conversa.
Sempre que redigir umtexto ou uma carta, releiaos para evitar
gue em seu conteudo haja erros dgramaticaou de concordana,
previna-se. Emelhor gastar mais alguns poucosninutos do que
divulgar erros grotescos dos quais vocé pode ser lembrado por
muito tempo.

Quando apontar um problema, traga juntaa solugdo. Nada
mais facil do queindicar um erro que outros nao viram ants. O
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grande mérito esta justamenteem apresentar uma solucdo para o
problema encontrado.

Se vocé foi capaz de detectar o problema, deverad ser
suficientemente determinado para procurar e sugerir uma
possivel solucdo. Dessa forma, analise todas op¢des desolucao
antes de levdlo ao conhecimento do responsavel. Agindassim
vocé conquistara a admiracdo por fazer o que raramente as
pessoas fazemAjudar ao invés de criticar.

Divida seu crédito com os outros; os lideres conseguem
elogios e reconhecimentaanto por suas habilidades quanto por
suas realizacbes pessoais. Ao invéde dizer eu, diga nés
demonstre sempre que vocé trabalha em equipe. Vocé defezer
sua autopromocao sim, mas evidencie que para obter o sucesso
gue alcancou muitas pessoas foram imporantes. Portanto,
sempre as agradeca e lhes dédevido valor/crédito.

Seja vocé o maior fiscal de suas proprias atitudes. Vigie
constantemente, interesse-se por todo o material que puder de
maneira elegante e naturalem sua vida profissional e pessoale
com certeza voceé tera sucessturadouro.
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Capitulo 3

T ransformando G rupos em E quipes

S obre gansos eequipes

10AT AT O1T As 08 CAT OI O O1T AT AT Al
curioso quanto as razbes pelas quais eles escolhem voar desta
forma. A seguir, algumaslescobertas feitas pelos cientistas:

Fatos verdadeiros

1. A medida que cada ave bate suas asas, ela cria uma
sustentacdo para a aveeguinte.6 | AT AT Al /&£l O Aé
0 grupo inteiro consegue voar pelo meno$1% a mais que
se cada ave voasse isoladamente.

A Pessoas que compartilham uma direcdo comum e um
senso de equipe chegamo seu destino mais depressa
e facilmente, porque elas se ap6iam rmanfianca umas
das outras.

2. Sempre que um ganso sai fora da formacdo, ele
repentinamente sente a resisténciae o arrado de tentar
voar s6 e, de imediato, retorna a formacdo parérar
vantagem do poder de sustentacdo da ave a sua frente.

A Existe forca, poder e seguranca em grupo quando se
vigja na mesma direcdo com pessoas que
compartilham um objeto comum.

3. Quando um ggqcylider se cansa, ele reveza, indo para a
OOAOAEOA AT outbwaséshmeApdit@ AT OF
A E vantajoso o revezamento quando se necessita fazer
um trabalho arduo.

4. Os gansos de tras grasnam para encorajar os da frente a
manterem o mesmaritmo e velocidade.

A Todos necessitam ser reforcados com o apoio ativo e
encorajamento doscompanheiros.
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5. Quando um ganso adoece ou se fere e deixa o grupo, dois
outros gansossaem da formacéo e o seguem para ajudar e
proteger. Eles o acompanhamaté a solucao do problema e,
entdo, reiniciam a jornada dos trés, juntandse a outra
formacéo, até encontrar o seu grupo original.

A A solidariedade nas dificuldades é imprescindivel em
qualquer situacao.

Vi oV o.
Vamos procurar noslembrar mais frequientemente de dar um

OQA O1 A Adndorajdimknto e nos apoiar uns nos outros com
muita amizade

V ida emgrupo

O lider precisa ter uma visao globalpara perceber uma
organizagdo comoum todo, mostrando como asua equipe se
integra & empres e a importancia de cada trabalho para os
resultados gerais dessa empresa. Baseado nessa visao glaleale
definir e solucionar problemas, avaliar oportunidades do ponto de
vista ampliado,e ndo s da sua equipe.

Precisa saber perceber, transmitir e implmentar metas e
planos de direcdo através de sua equipe, equilibrando
necessidades, expectativas e reivindicacbegue podem gerar
conflitos.

O lider é aquele que representa a sua equipe, transmitindo
aos seus superioresas idéias, preocupacbes, problemas e
sugestdes; disponibilizando informacbes que ajudem o0s
superiores a planejar, organizar, direcionar e administratoda a
empresa.

Quando vocé estiver gerenciando pessoas que ainda nao
conhece, procure conversarcom elas, ouca, observe bem o que
fazem, qual a situacdo geral de sua area/empresa e suas
preocupacdes especiais. Procure estar sempre proximo da equipe,
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nao se tranque numa sala. Quanto mais proximo vocé estiver de
sua equipe, maisfacil serd influenciala. Solicite as pessoas da
equipe impressdes sbre os problemasde trabalho, ouca suas
sugestdes de melhdas e opinides sobre distribuicdo deespaco,
equipamentos, treinamentos. Procure conhecer a escolaridade, a
experiéncia, as atribuicbes e habilidades de cada membro da
equipe, verifiqgue a fichaou curriculo, e dé uma atencéo especial
aos assuntos sobre familighobbiesetc.

1. Vida em grupo tem:

A Alegria, riso aberto, contentamento, concentragao.

A Medo, choro, dor, conflito, desequilibrio, panico.
Entendimento, diferencas, desentendimento, briga,
busca,conforto.

Siléncio, fala escondida, berro, fala oca, fala mansa.
Generosidade, olhar atento, pedido de colo.

Odio, decepcao, raiva, recusa, desilus&o.

Amor, bem querer, gratiddo, gesto amigo.

> >

T I > >

Grupos.: Reunido de pessoas. Pequena associacdo ou reunido de pesas
unidas para um fim comum.

GRUPO"H Competicdo, cria clima de "H Desconfianca, que gera "H
Desrespeito, que gera "H Ressentimento, que gera "H Indiferenca, que
gera "H Desafeto, que gera "H Individualismo, que resulta num "H GRUPO.

2. Vida em grupo tem varios sabores:

Quente, frio, no ponto.

Doce, nelado, salgado, gelado, cheiro de maca.

Gosto de chocolate, palmito, frango, damasco.
Perfume vindo da janela, lembrando o cheiro da vida
vivida, gostade hortela.

T I I >

3. Vida em grupo da muita frustracao:
Porque tem de romper com acomodamento quieto,

rr A2

AOPAOAIOAT OA@duandooelas vdm descubro queé eu
posso lutar, conquistar e construir o meespaco.

4. Vida em grupo da muito medo:

Porque através do outro constato que sou dono do meu
saber (e do meu nasaber).Sou dono da minha incompeténcia
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e, portanto, responsavel pela minha buscaprocura de
conhecer, de construir a minhaompeténcia

5. Vida em grupo da desanimo:

Porque em muitas situacdes nos confrontamos com o caos.
Acumulo de trabalho,processo de adaptagcdo. Caos criador que
nos solicita nova estruturacag organizacdo. Procura de uma
forma original, propria e Unica adequada amovo momento.

6. Finalmente, vida em grupo da& muito trabalho e muito
prazer:

Porque eu néoconstruo nada sozinho tropeco a cada
instante com limites do outro e 0sS meus proprios, na
construcao da vida doconhecimento, da nosdastoria.

Equipes gue geram lucro ou prejuizo

Toda equipe precisa de um lider, caso contrario ndo passara
de um grupo depessoas. O lider tem como obriga¢ao orientar seus
colaboradores indicando caminhosque irdo resultar em grandes
sucessos, ou pelo menos boas licées. O lidieve ser alguém com
grande entusiasmo e dotado de um carisma magnético

Equipe. Conjunto de pessoas que se aplicam a uma tarefa ou trabalho.

EQUIPE"H Integracéo, cria clima de "H Confianca, que gera "H Respeito,
que gera "H Admiracdo, que gera"H Amizade, que geraH Afeto, que gera
"H Parceria, que resultanuma "H EQUIPE.

Capaz de envolver as pessoas (principalmente de sua equipe)
e gerar uma grandesinergia, amizade e espirito de equip&endo
o lider o maior responsavel pelo direcionamento da equipe, ele
deve fornecer a cada membro de seu pessoal boa parte das
ferramentas necessariaspara que as tarefas designadas sejam
realizadas com competéncia.

Por esta em constante evidéncia e servir de inspiracdo para
agueles que convivemcom ele, o lider deve fazecom que suas
atitudes sirvam como exemplo de exceléncialesencadeando em
sua equipe a sensacdo de que eles também precisam bens
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exemplos com atitudes pré-ativas, positivas, decididas e
inovadoras.

Entretanto, para tornar as coisas mais interessantes e
desafiadoras, vale lembraque nem sempre as coisas saem dentro
dos moldes daquilo que foi planejadoge de repente... as vendas
caem, propostas sdo recuslas, a empresa comeca perder
mercado, o0s clientes comecam a reclamar com frequéncia
(principalmente em relacdo a sua equipe), surgem demissoes e
todos acabam perdendo econfianca em seu proprio potencial.

0-A0 1 NOA AOOU AAOCGApPeRDT OBdT OEC
AOiI AT 61 Al A&l AOed 0O3pI 1 Onossd BT OO0
| AOAAAT eoh O! AITTAI 0081 AEA i AAROI

gue essessdo 0s motivos, provavelmente esta enganado, pare de
se lamentar. Abra os olho® fique atento, pois o prokema pode
estar bem proximo de vocé, bem diante deeus olhos: Nasua
equipe!

Tendo em vista esta possibilidade, o que deve ser feito agora
€ uma profunda investigacdo para identificar os sintomas da
gueda do rendimento, 0 que a estdausando, e o que eleggodem
vir a causar daqui em diante. Vocé ira percebegue existem mais
macéas podres no cesto do que imagina, e que iSsO precisa ser
corrigido o quanto antes, ou o desenvolvimento da empresa estara
comprometido, e prejuizos surgirdo com maior freqiiéncia dgue
surgem bons resultados.

Equipes gue geram prejuizos

1. Acreditam que gostar do que fazem ja é o bastante. O problema
€ que elesacabam fazendo as coisas baseande na lei do
minimo esforgo (que paraquem n&o sabe ja foi abolida ha
muito tempo), sdo acomodados e nao buscamnovar seus
conhecimentos, atividades e especializac¢des.

2. Quando nao estéo trabalhando vivem se queixando a respeito
do servico que lhes é designado, da geréncia, do salario... E
enquanto estdo no trabalhoao invés de realizar suas tafas
gastam seu tempo contando os minutos para final do
expediente. S&o do tipo que: a primeira coisa que fazem ao
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chegarno escritério pela segundafeira de manha € planejar o

happy hour de sextafeira U 11T EOA8 41 AA AOOA
grandes prejuizos,0s servicos acumulama papelada se perde,

A0 DPAOOTI AG AOOPT OAlI POAKlientes OEOT
acabam né&o recebendo o atendimento que merecem, e ficam
extremamentedesapontados.

Constantemente defendem a tese de que errar € humano e
fazem dela umdilosofia de vida, acostumandae a errar e, ao
invés de reparar seus errogom atitudes que os solucionem, os
reparam com palavras e culpam outragpessoas por seus
fracassos (e, em geral, seu alvo favorito é a geréncia).

Em termos de conhecimentos, julgarse auto-suficientes e

dizem saber tudo.Resistem a mudancgas, pois segundo eles o

jeito certo de se fazer as coisas o jeito como sempre foram

feitos; ndo ouvem os outros e ignoram sua® AEAAOS6 DI
consideré&las supérfluas. Cursos, treinamentos? Evitam até o

gue a empresa oferece (mesmo sendo gratuito). Procutds

por conta prépria? Pura utopia... Talvez s6 quando for
demitido, esse profissional procure uma reciclagem de
conhecimentos. Talvez...

Sdo extremamente nostalgicos e, vivendo em funcdo do
passado, comemoram 0s sucessos do ontem, da semana
passada, do ano retrasado... E, athar para todo o exaustivo
trabalho que ja realizaram, julgam que ja fizerarmais do que
deviam e instituem a aposentadoria durante o trabalho.

Sentemse completamente seguros emsuas fungbes por
acreditarem que asobrevivéncia da empresa depende deles.
Para garantir essa permanénci@or mais tempo, eles tendem a
criar relacionamentos extremamente polidos (e cheios de
interesse) com seus superiores para obter alguns beneficios
extras.

Fazem reunides para tudo, principalmente para criticar 0s
outros e buscarculpados para os erros por eles cometidos.
Diminuem o potencial das pessoaslenigrem seus superiores e
se gueixam dos métodos e processos dampresa. O mais
interessante € queeles ndo fazem absolutamente nada para
mudar a situacéo que tanto criticam.
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8. Por ironia do destino, acidente de percurso e/ou incapacidade
das outras equipes, surge uma equipe mediocre que vira
destaque do més..e entdo éaquela festa que ndo tem hora
para terminar e desvia todas as equipes deeus objetivos
principais, deixam de trabalhar para participar de uma
comemoracao que no fundo sabem que ndo é merecida.
Mesmo assim eles ndo semportam. O que vale é matar o
tempo de trabalho.

9. S&o mal organizados, as costumam passar a maior parte do
tempo fazendo planos que nunca serdo concretizados, por
serem fantasiosos demais opor falta de iniciativa.

10.Novamente seguindo a lei do minimo esforco, s6 fazem aquilo
que lhes forl OAAT AAT h A AOANI Adadshi AT OA
PACi DPAOA EOOT 6 ATiiT AAOAOI PAS
A falta de organizacdo impera, suas mesas se tornam um
verdadeiro labirinto de entulhos e eles ndo tém tempo para
T AAABp déu. para terminari  OA O O & éniposkivel O &
detahaO 1T  OA1 AO& OET 6 hulan® %64 fazBrA6I hO A E
OET CcOii I A AOGEOI O 1AAA8886
11.Tornaram-se soérdidos e inescrupulosos. Fazem trapacas,
mentem, aplicam 1 Opxp Al Ae AECI DAT /
maravilhas que nao irdo cumprir, provocam intrigas,
sabotam... e fazem isso com os clientes e com o0s propri
colegas de equipe. Fm de tudo ndo se envergonham de
nenhuma dessasatitudes, pois elas passam a ser banalizadas,
tornando-se parte do seu modode vida, que nao possui
nenhuma ética.

12.Sempre reclamam que tém muito a fazer e que estdo

envolvidos em probemas complicadissimos de serem
resolvidos e que tomam muito do sedempo. Mas na verdade
AOGOAOG ODPOT Al ATl AGo 1T pi mdeCAl AA
exageram ao relatardando um ar dramatico e fazendo com

gue a situagaoparecaum verdadeiro pandemaonio, no qubeles

tentam se mostrar envolvidospara justificar sua queda de
producédo, falta de criatividade e quemsabe reclamar um
aumento de salario.
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13.Agem como verdadeiros barbaros mercenarios, s6 pensando

no dinheiro que irdo receber, sem se importar com o0s truquse
ardilosos que irdo utilizar para engarar seu cliente (o qual néo
estd nem um pouco preocupad@m satisfazer), e com essas
atitudes eles acabam destruindo o territério que aempresa

levou um bom tempo para coquistar.

14.Seu desdém com a empresa e os cliest&¢ tamanho que,

mesmo tendo consciénciale que prejudicam o rendimento da
equipe, dizemse o6timos colaboradoresSéo o tipo de pessoa
NOA OAI POA CAOA [ AEO (idlavad]l E1
criando outros problemas ainda piores, 0s quais nao irdo
recair sobre sua responsabilidade.

15.S&o0 verdadeiros anestesistas que adoram reclamar de tudo e

alastrar o pessimismoD Al A Ai DOAOCAN 0Oi O DO/
Al 01 06h O1T pl ORGIEAT @WAIIPABEG O PA
assim por diante.

Equipes gue geram lucros

1.

Amam aquib que fazem e por isso procuram sempre fazer que
sua profissdoevolua, buscando inovacfes e sugerindo idéias
criativas para serem implantadas,esforcandose ao maximo
para que a equipe se desenvolva.

Sabem que, a cada tarefa que realizarem, irdo aprendeel@
menos uma nova licdo. Portanto, dedicarse ao maximo,
envolvendo-se completamente em todos o0s projetos que
realizam e, independentemente do resultado quealcancgarem,
algo de positivo sera extraido da experiéncia.

S&o visionarios e, baseandse nas infemagdes que extrairam
de suas experiéncias,adquirem a capacidade de prevenir
varios contratempos, mesmoquando algo inesperado surge.
Logo aparece/acontece também uma solucdmdicada pela
equipe que transforma o problema em aprendizado.

Nado sdo pessoas apendentes da empresa e buscam
informacdes através de livros, cursos, treinamentos, etc.
Fazem isso por iniciativa propria, tém plenaconsciéncia de
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gue precisam se aprimorar cada vez mais, pois assim estarédo
ampliando seus conhecimentos e habilidades ernmando suas
atitudes cada vez mais positivas, obtendo crescimento pessoal
e profissional. Afinal,parte do desenvolvimento da equipe (e
empresa) depende do desenvolvimentde cada membro.

Comemoram o sucesso de hoje, pois para eles o sucesso do
ontem ja fa comemorado e agora serve apenas para
determinar uma nova meta desafiadoraque deverd ser
superada.

N&o se sentem ameacados, porém sabem que sua permanéncia
na empresadepende, acima de tudo, de desafios superados e
bons resultados obtidos.

Entdo aguardanidesejam oportunidades para se superarem;
sdo dedicados,nformados, sugerem novidades criativas que
gerem bons lucros e, fazendasso, tornamse um pilar de
sustentacao da equipe, que passa a ter crescimemonstante.

Sao pessoas comprometidasque tém mnsciéncia de suas
responsabilidadese as encaram com grande entusiasmo e pro
atividade. Tém prazer em compartilharseu conhecimento com
0s outros membros da equipe (com os quaigantém 6timo
relacionamento). &bem ser humildes e pedir ajuda quando
necessdio, e em retribuicdo ndo se limitam a fazer somente
aquilo que Ihesfoi pedido, tém prazer e atisfacdo de ir muito
além, poisapesar dendo esperarem reconhecimento, sabem
gue cedo ou tarde ele vira de formaatural.

Mesmo obtendo otimos resultados ele:do se acomodam e
buscam sempreatingir objetivos maiores e mais desafiadores,
pois sabem que, a medida querescem profissionalmente, se
tornam um alvo mais visado de contraestratégiaspreparadas
pela concorréncia. Eaprimorar seu desenvolvimento deforma
constante se torna uma questao de sobrevivéncia no mercado.

Sabem planejar acdes e se dedicam ao maximo para que elas
sejam realizadascom sucesso. Em primeiro lugar pensam no
cliente e atendem a todoseles com grande prazer. Nao
AAOAAEOAI Al EODAT Ah ADT GaAl OI
esteredtipos em cima do perfil do cliente, pois sabem que
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servindo todo comprador com exceléncia terdo sempre bons
resultados.

10. Séo estrategistas, dotados de grande organizacao e disciplina,
planejam suasacfes em experiéncias vidas ou presenciadas,
e em informagdes concretas.
Tém grande flexibilidade para superar imprevistos.
Administram muito bem seu tempo realizando todas as tarefas
pedidas dentro do prazo de entregaalém de se mostrarem
disponiveis para assumir novos compronssos, desdeque
tenham total conviccdo de que poderdo cumpibs com a
mesma eficaciajue realizam todas as tarefas do seu dedia.

11. A palavracliente foi criada a partir deente que significa pessoa
querida. Otimas equipes tratam seus clientes muito alé do
gue eles merecem, elas sabenmgue a sobrevivéncia e
crescimento da empresa dependem da satisfacdo deeus
compradores, afinal é deles que provém todo seu faturamento.
Agem com transparéncia e indicam a eles as melhores
solugdes, pois enganar clienteé faltar-lhes com a honestidade,
da mesma forma que garante o lucro ddwoje condena a
empresa no futuro. Em contrapartida eles sabem que agindo
com ética e atendendo com prazer e entusiasmo, irdo gerar
clientes satisfeitosque se tornardo compradores fiéise que,
além de tudo, fardo boasindicacdes, ou seja, é um
investimento barato (que requer como principal matéria-
prima carisma, dedicacdo e amor a profissdo) e que traz
grandeslucros a curto, médio e longo prazo.

120 AT 1T EOAI AT i Dl AOGAT AADAA Al AIRAKT AAA
pois descobriramque levam muito mais vantagem atendendo
seus clientes com brilhonos olhos e dispostos a satisfaz®s
em suas necessidades.

13.Para eles o dinheiro obtido ndo é o fim em si, mas sim uma
consequéncia deum bom trabalho que ©i realizado com
grande satisfacdo e, como tal, merecereceber seu
reconhecimento e retorno financeiro.

14.Tém orgulho de sua profissdo e sabem que o sucesso obtido
nao é algo fatilque veio por acaso, mas sim o resultado do
trabalho de toda equipe que sededica para fazer que a
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organizacao cresca e isso desencadeia o autodesenvolvimento
da equipe.

15.Compreendem que gerar lucros é muito mais do que uma
profissdo, € ummodo de ser, um estilo de vida profissional. E
estar todo o tempo em sintoniacom o0s clientes mternos e
externos, € propiciar condicbes para uma administracao
participativa, na qual as maiores estrelas sempre serao 0s
clientes, afinal sdo estes exepcionais entesque geram Nnossos
salarios, garantem acontinuidade de negdécios e empresas e, é
claro, de nossas profissées. Porquevender é servir, €
compreender as necessidades das pessoas, € a arte de
transformar dinheiro em amizade, é conseguir éxito. Na
verdade, todo individuo que consegue éxito vendeu algo.
Todas as pessoas deveriam aprender a arte deender,
deveriam aprender como exigir da vida uma melhor
recompensa.

A cooperacgao precisa ser conquistada

A chefia eficaz é aquela que consegue, através da criacdo de
um clima participativo, a disposicdo positiva dos subordinados em
colaborar. Exceto enrarissimas excec¢des, quando o funcionario é
automotivado, a rigor o espirito de colaboracdo deve ser
conquistado diariamente. O subordinado sé se sentira
automotivado a cooperar plenamente, quand@erceber que a
chefia valoriza suas idéias, ndo faz comeniés irbnicos, nemusa
critica destrutiva. z G\ colaboracdo é conseqiiéncia natural numa
equipe motivadad

Como obter cooperacgao

A chefia/geréncia tem por compromisso garantir niveis
otimos de motivacdo para conseguir padrdoes excelentes de
produtividade. Dispde de meios praticospara tal, que visam a
satisfazer as necessidades de seguranca, prestigio e
autorealizagao.

Exigese da chefia, todavia, crenca e esfor¢o sistemético, para
0S quaisenumeramos abaixo algumas sugestdes:
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Delegar autoridade.

Proporcionar desafios.

Criar um clima que favoreca o desenvolvimento humano.
Proporcionar programas de treinamento.

Oferecer oportunidade de carreira e promogao.
Proporcionar 0s recursos tecnoldgicos adequados ao
trabalho.

Proporcionar bom relacionamento humano no trablho
agregando prazer.

Estimular o trabalho em equipe.

Manter eficiente o sistema de comunicacéao.

Incentivar a iniciativa e a criacao.

Levar os funcionarios a consciéncia de que realizam um
trabalho/algo importante.

I I > >

>\

I I >

O homem motivado, como decorréncia naodsde geréncias
conscientizadaspara o problema, como da prépria organizacao
funcionando como meioestimulador, representa uma condi¢cao
essencial para o desenvolvimento da empresae de seus
funcionarios.

F eedback

Feedback € um termo anglesaxdnico, introduado nas
relacdes vivenciais paradefinir um processo muito importante na
vida do grupo. A traducado para @ortugués néao é facit Traduz-se
por realimentagcdo, observacéo interpretativaou mecanismo de
revisdo. Uiliza-se, principalmente, nos sistemas eletbnicos e
também nas viagens espaciais para anotar 0 mecanismo que
regula as naves novdo espacial. A estacdo terrestre observa e
obtém informacgdes da nave que, posua vez, envia informacdes
para a Terra, para pesquisar sua viagem ou para corrigiesvios
da rota marcada.

NOs, igualmente,podemos utilizar nosso préprio mecanismo
de feedbackpara nos colocarmos novamente em Orbita.

Aplicada nas relacgbes interpessoais, torrge uma forma de
ajuda a outrapessoa ou ao grupo, considerando a possibilidade de
mudancga na conduta.
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Consiste na informacéao verbal ou nao verbal, dirigida a outras

pessoas ougrupo, tornando-os cientes de como sua conduta nos
esta afetando A forma mais simples para se usar este mecanismo
corretivo é dizer simplesmenteo que esta ocorrena.

X

Alguns critérios para tornar o feedback
mais util e eficiente:

O feedback € mais descritivo que avaliativo. Evitando a
linguagem avaliadora,reduz-se a reacdo defensiva da outra
pessoa.

Deve ser especifico e ndo geral. Especifiqgue os fatos, o
momento para propiciar sua corregao.

Tomar em consideracdo as necessidades tanto daquele que
recebe ofeedbackcomo daquele que o oferece. Ele pode ser
destrutivo quando s6 responde asiecessidades daquele que
oferece, sem tomar em conta as da pessoa que=oebe.

Dirigir -se aquele comportamento que pode ser modificado,
caso contrarioaumentamos a frustracao.

Deve ser solicitado e ndo imposto.

E preciso oferecBlo em momento oportuno. E muitas vezes
eficiente se foroferecido logo ap6s a ocorréncia da conduta
Dependendo, naturalmente, dgpreparo da pessoa ou do grupo.

Deve ser comprovado para assegurar uma boa comunicagao.
Técnicas do Feedback

Funcdes desempenhadas no grup@s membros de um grupo

podem desempenhar as seguintes funcgoes:

Funcdes positivas / idéias

x Esclarecedor: Volta a enunciar uma questdo ou uma
solucéo, a fim de melhoesclarecer ou sintetizar depois
da discusséo.

x Interrogador: Formula perguntas, busca orientagao,
solicita informacdes ourepeticbes para si ou para o
grupo. E um critico construtivo.
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x QOpinador: Apresenta sua opinido sobre alguns
problemas ou questbes e traalgumas solugdes para
serem discutidas.

x Informador: Trata de apresentar a0 grupo mensagens
oportunas.

Emocdes

x  Alentador: Fortalece e anima o grupo, € amigo, cordial e
diplomatico.

x Harmonizador: Estd de acordo com o grupo, concilia
opinides opostas, cumpreaceita e ndo é agressivo.

x Reduz tensbes: Ajuda o0 grupo com ocorréncia
espirituosa, reduzindo tensoes.

Decisdes

x Incentivador: Leva o grupo a tomar decisdes, insiste no
cumprimento do programa e induz a agao.

x Iniciador: Sugere procedimentos, problemas e temas de
discussbes, propdealternativa, € o homem das idéias.

Funcdes negativas/idéias

Obscuro e complicado: quer cooperar, porém expde tudo de
maneira complicada.

Emocobes

x Agressor: Luta pela sua posicdo, exibee, critica e
censura os demais; procura&hamar a atengdo sobre si
mesmo, demonstra hostilidade contra o grupagiminui
os demais.

x Dominador: Interrompe, monologa, é supefafirmativo
e dogmatico, trata de dirigir o grupo, afirma a
autoridade e a autocritica.

x Negativista (bloqueador, anestesista)Rechaca idéias,

adota uma atitude negativaem relagdo as perguntas,
discute em momentos inoportunos, € pessimista nega
Se a cooperar.
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x Desertor: Retrai-se de alguma maneira, € indiferemt e
se mantém afastado. Eexcessivamente formal. Sonha
com os olhos abertos.

x Timido e caladoNao fala e € inibido.

x Zombeteiro: Zomba dos demais, usgiadinhas para
abandonar a tarefa.

P ercepcao

Podemos dizer quepercep¢do € a maneira como ndés vemos,
julgamos, conceituamosqualificamos tanto a nés mesmog
percepcdo pessoalz quanto a outras pessoasz percepgao
interpessoal.

Nés ndo percebemos o mundo que nos rodeia como ele €, e
nao vemos aspessoas como elas sdo, mas de acordo com o que
significam para nds. Quando consideramos um fato ou julgamos
uma pessoa, utilizamos nossquadro de referéncia.

Nosso quadro de referéncia que é formado pelo conjunto de
Nnossos valoresexperiéncias, costumes, crencas, preconceitos, etc.

i OPAOAAAAOIT 06 AtiaciBiol fazdmés Al C

através desse quadrode referéncia, ou seja, selecionamos
inconscientemente aqueles aspectogque de uma forma ou outra
concordem com este quadro. Nossa percepcdo, portant@,

subjetiva.

Em geral, € muito dificil aceitar fatos ou informa@es que nao
estejam deacordo com o nosso quadro de referéncia. Por isso
desenvolvemos defesasperceptuais, ou seja, SO enxergamos
aquilo que queremos ver. Quanto mais envolvidasstivermos com
esse nosso quadro, mais dificil sera perceber o munde manera
objetiva. Para diminuir este tipo de dificuldade, podemos nos
utilizar:

Da empatia z a capacidade de se colocar no lugar do outro,
de ver as coisaxxomo ele as vé&, compreend® a partir de seu
referencial.
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Do feedback z transmitir ao outro a imagem quetemos dele e
receber a imagenqgue o outro tem de nés.

A utopercepcao

Todos nds temos certos comportamentos que as vezes hao
compreendemosbem. Isto pode acontecer porque temos dentro
de ndés conflitos que ndo conseguimosesolver e isto impede
nossa maneiraadequada de agir.

10O PAOOI AOG OAOEAI OiI Al EI A DPOEA
se dao contaisto é, ndo percebem.

Verifiqgue se vocé ja foi informado sobre o impacto que causa
no seu ambientee nos outros. Vocé ja observou como o seu

comportamento influi nos outros? Jaaprendeu a reconhecer as
defesas que utiliza para repelir ameacas imaginarias oeais?

Algumas pessoas, por exemplo, ndo aceitam criticas. Quando
as recebem armarrse de defesas para fugir as ameacas e nao
enfrenta-las. Outras se frustramcom facilidade e passam a se
recriminar ao menor insucesso.

_Se as pessoas descobrem como agem, por que agem e tentam
O O O A A AskelB goportamentos, isto as ajuda a agir com maior
eficAcia na compreensamtrapessoal.

H eteropercepcao
O passo seguinte € a peepcdo do outro. A percepcao do
outro é a aptidao ague damos o nome de empatia.

A empatia permite que nos coloquemos no lugar do outro,
sintamos seus problemas, desejos, emoc¢des, compreendendo
dessa forma sua maneira de agir.

Exercitando a empatia, tornam-nos mais sensiveis,
percebendo que cadapessoa € uma individualidade a ser
entendida e ndo o que esperamos que ela seja.
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A percepcdo do outro pode ficar bloqueada por um
esteredtipo que podemoscriar, em funcado do grupo racial, faixa
etaria, sexo ou clase social. Por istoé importante estarmos
abertos para perceber o outro em sua totalidade, evitandque
nosso quadro de referéncia interfira nessa percepgao.

M otivacao

Por que o Sr.Fulano quebrou aquele vaso??? Oupmpque
Maria insiste em namorar o Pedr@??

Para compreendermos esses comportamentos e essas acdes
das pessoas, temogjue estudar a forca impulsionadora dos
individuos. Eles se predispbem @&fetuar certas a¢des buscando
satisfazer a uma necessidade qualquer. Isso constitniestudo da
motivacao.

Motivacao: Condicdo interna que nos impulsiona a acao ou
atividade que um individuo se propde a atingir, em resposta a

alguma tensdo ou desconfortoque, por sua vez, é criado pela
existéncia de uma necessidade insatisfeita.

NecessidadéH Comportamento”H Satisfacdo necessidades

Tipos de necessidades

1. Fisiolégicas = fome, séle, sono, sexo, etc.

2. Seguranca= protecao contra perigos, ameacgas, privacoes.

3. Sociais = afiliacdo, dependéncia, dominancia,auto-
realizacdo, aprovacao, etc.

4. Auto-estima = amor e respeito proprio, confianca,
reconhecimento em todos os meios.

5. Auto-realizacdo = desenvolver suas potencialidades

expandir suas habilidades e criatividade.

Abraham H. Maslow/

P apéis complementares
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Papelz E o conjunto de comportamentos esperados de um
individuo ao desempenhar determinadas funcbes. Ex.: Espesa
gue 0 noivo...

Se alguns desses comportamentos nao forem apresados,
poderemos afirmarque o noivo cumpriu com seu papel de acordo
com as expectativas?

O papel é, portanto:

- Uma forma de agir.

- Ocorre em um determinado tempo e espaco (cenario).

- E fortemente determinado por expectativas externas e
internas.

Ha alguns pagis que sao atribuidos ao ser humano antes
mesmo de ele nascecomo: sexo, raca, nacionalidade, etc.

A estes papéis atribuidos vdo se somando 0s papéis sociais
gue sao adquiridosna trajetéria de vida de cada um, dependendo
do contexto séciecultural, politico e econdmico.

Ao relacionarse, o individuo desempenha determinado papel
e tem como resposta o papel correspondente de pessoas ou
COODPT 68 %OOA i#TABAITANANT OROSEBAIOT OO,
filho sem pai, chefe sem subordinado, etc.

Papéis e funcbes num grupo

Um grupo organizase diferenciando funcbées em sua
estrutura. Para assegurarestas funcdes, € necessario que 0S
membros do grupo desempenhem o0s papéiorrespondentes ou
complementares. Portanto, os papéis estdo, antes de tudo,
associados a processos. Contudo, também experimentam a
influéncia da personalidadede quem os desempenha. Analisar o
papel de um membro do grupo é, emprimeiro lugar, examinar a

funcdo que ele cumpriu (ou ndo) na realidade.

Os papéis podem classificase em trés categorias:os que
favorecem a atividadedo grupo em relacdo a seus objetivos; os
que formam, mantém ou reforcama coesdo do grupo; os que
constituem um obstaculo para o processo e@esao do grupo.

Papeéis que favorecem o progresso do grupo
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[ERN

. O iniciador. Estimulador do grupo. Apresenta idéias,
sugestbes conscienteso objetivo, ao problema atual, ao
procedimento, aos obstaculos a vencer.

2. O buscador de informacdesEsclarece as sugestdes de
acordo com sugpertinéncia, busca fatos em relacéo direta
com o problema disatido.

w

. O buscador de opinidesTenta levantar as opinides dos
outros membros dogrupo.

4. O _doador _de informacgbes:Doa informagbes segundo a
propria competénciaou experiéncia pessoal.

o

. O doador de opinido pessoaExpde o que pensa ao grupo.

»

. O elaborador- reformador: De opinides e de proposicoes,
melhorando e esclarecend@a formulacao das idéias.

7. O _coordenador- esclarecedor:Das idéias, das proposicoes
e das atividades.

(o]

. O orientador do grupo:Faz o grupo tomar consciéncia de
sua direcao, resumindo,colocando perguntas acerca da
direcéo que o grupo toma.

9. O avaliador- critico: Avalia o que faz em relagdo as normas
estabelecidas.

10. Estimulador - impulsionador: Incita o grupo a decidir, a
caminhar em buscale sua meta.

11.0 técnico em procedimentos: Providencia a infra
estrutura (iluminagédo, comida,inscri¢céo, distribuicdo dos
papéis, etc.).

12.0 reqistrador: Toma notas para assegurar a memoria
coletiva do grupo.

Papéis de manutencao da coeséo do grupo

1. O estimulador: Qumprimenta, aprova, adere as declaracdes
dos outros e manifestacordialidade; em minutos adere e
repassa as idéias, demonstra queompreende e aceita 0s
pontos de vista dos demais (¢ como um catalisadao

grupo).
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2. O harmonizador: Trata de reduzir as divergéncias e 0s
desacordos, de acalmar os espirlOi Oh OAUAEOQA
AT COAT ACAT 068

3. O conciliador: Busca um terreno de entendimento quando
h& um conflitona discusséo de idéias ou posi¢cdes, transige
admitindo seus erros, tentandorestabelecer a coeséo do
grupo.

4. O regulador- guardido: Mantém os canais de@municacéo
abertos, facilitando a participacdo dos silenciosos (néo
ouvimos a opinido de X), canalizandes conservadores,
propondo fixar a duracdo das comunicacdes estabelecer
um turno para as falas.

5. O apresentador de padrdo ou normas do grupéndica as
normas ou padréesque o grupo deve traar de alcancar ou
deve aplicar asua prépria avaliagdo.

6. O observador- comentarista do grupo:Comenta a marcha
do grupo, observacomo funciona o grupo e participa dele.

7. O sequidor:Voluntaria ou passivamente, aciéa sempre as
decisbes do grupo.

Papéis z parasitas que dificultam o crescimento da
equipe

(Algumas necessidades ou papéis individuais constituem
um obstaculo queprecisa ser superado) para a coesao ou
processo do grupo.

1. O agressor:Despreza os outros, egressa desacordo com
relacdo a seu valoratos ou sentimentos, ataca o grupo ou
0 que o grupo trata de fazer.

s s s oz oA s A s o~ s s

2. O blogueadorEOEOOAT AOEAAIT AT OAse @AT Al
resiste, sem razaoprocura voltar as decisbes adotadas
para problemas passados.

3. O buscalor de reconhecimento:Procura atrair a atencao
sobre si mesmo, falando de suas proezas pessoais,
atuando de maneira forcada, lutando parando ser
AT 11T AAAT 1TO0I A Pi OEepl NOA AiTOC
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4. O autoconfessor Aproveita a oportunidade de ter o

publico para expressarOAOO OOAT OEI AT O1 06 h

suas opinides pessoais, Sem se preocupasm o grupo.

5. O _moleque- negador: Esta alheio e mostra sua falta de
interesse pelo grupo.
Esta auséncia de participacdgode tomar a forma de
cinismo, de indoléncia,AA ET CT A 1T 0001 O
Al OA AT 1 OCAOG6 8 parapbr e dvidéndia A
NOA O1 pT DPAOOEAEDPA Al EiCcios

6. O dominador: Procura tomar o poder ou exercer alguma
AOAAT AdT AEA @igAipoEod GlyuAd deiséus
membros.

\‘

. O buscador de ajuda Procura conseguir a ajuda e a

confessando a inseguranca, seu estadinterior de
confusédo, desvalorizandese de maneira nao razoavel.

8. O implorador de interesses particulares: Defende
interesses estrarmos ao grupogeralmente fica agregado a
seus procedimentos e deforma, por meio delesas
opinides alheias.

A dministrando conflitos de forma produtiva

Problemas surgem em qualquer relacionamento de
convivéncia diaria. Aspessoas pensam e agem de forma diénte
umas das outras.

N&o faltam pessoas para pressiond, sejam clientes exigindo
tratamento especial, subordinados reagindo com mau humor
obstinado quando lhes delegatarefas, chefes fixando metas
impossiveis sem fornecer os meios adequados. Eimdos esses
casos, o resultado é em geral o conflito, mesmo que seus sintomas
sejam sutis, porque se as pessoas sao empurradas, elas empurram
de volta. Demé& vontade cedem a sua autoridade, alegam que isso
ou aquilo ndo é atribuicdodelas (descricdo de cargo), f@m as
coisas tao devagar quanto possivel ou mesnf@itam ao trabalho.
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Esses conflitos sdo naturais e, em geral, se forem bem
administrados, podem agregar experiéncias e renovar 0
relacionamento entre as pessoas da empresa.

Conflitos também sdo experiments de aprendizagem e
criatividade.

A funcdo da chefia, do empresario ou do gerente é dirigir
conflito com asensibilidade de conciliar as divergéncias, criando
um ambiente de trabalhoonde todos se sintam bem. O conflito
pode ser interessante para acordar @ssoas,areas ou empresas
AAT Of AAEAAO8 3A OT AT O AOOPEasOADEC
coisas correm bem, se acomodam no sucesso, a criatividade pode
se ausentar.

Valores, opinides e idéias conflitantes estimulam o
desenvolvimento e a experimentacdo de métodos novos e
eficientes.

bY

O conflito bem administrado traz a superficie os lados
alternativos do problema, esclarecexdo os pros e contras e
permite que sejam manifestadas e explicadas objecoes,
aumentando a participacdo, 0 envolvimento e o0
comprometimento, melhorando assim a qualidade do processo de
solucéo de problemas.

A comunicacdo flui com mais facilidade, fortalecendo
relacionamentos, revigorandoe renovando a empresa. O conflito
substitui uma poderosa ajuda aodesenvolvimento da equipe,
dando aos empregados um exemplo de como inesperados
OPOil Al Ai Ao b1l AAiI  OAO OAAI EOOEAA
sanar a empresa de excesso de manifestacdes emocionais e
estimulando o crescimentoorganizacional, profissional e pessoal.
Porém, ndo podemos esquecer que rtas vezes o conflito causa
cegueira nos combatentes. Uma vez envolvidas eoconflitos, a
maioria das pessoas nao véem para onde esiddo. Tornam-se
ineficazes no trato com parceiros ou na tomada de decisbes
importantes. Até mesmo gerentes brilhantes podemtomar
medidas que sao potencialmente irremediaveis.

O conflito, porém, nos cega ainda de outras maneiras. Em
estado provocador,as pessoas geralmente nao percebem que
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também tém culpa. Perguntex duas pessoas que brigam o que foi
gue aconteceu e ambas diio que a culpa cab@rincipalmente a
outra. Mais importante ainda, nenhum dos dois percebe que
podem ter agravado o conflito.

Sinais de conflito cego ou inconsciente

>\

Trabalhar apenas quando se acredita que esta sendo
fiscalizado.

Passar adiante o conflito,maltratando os préprios
colaboradores, colegassendedores e clientes.

Criticar o chefe da empresa.

Procurar outro emprego.

Roubar a empresa.

Sabotéla.

>\

I I I D

Sinais de conflito negativo

A Mudanca no relacionamento, de prestativo para
impeditivo/ resistivo.

Feridas emocionais que ndo saram.

Explosbes ou preocupaclOes inusitadas, remoer
incidentes passados que continuara voltar.

Resisténcia e persisténcia & mudanca.

Clima de raiva ou medo.

Agressao ou provocacao de brigas.

Dificuldades em tomar decisbes ou consegugue as
coisas sejam feitas.

>

> I > D

Em geral, mais de um desses sinais aparecem antes que surja
0 problema sério. Mas até mesmo um unico sinal deve ser
investigado, quando n&o por outromotivo, porque conflitos, por
via de regra, sdo mais faceis de eliminar quda tratados logo.

Para melhor administrar os conflitos de sua empresa, €
preciso primeiro aprimorar sua autopercepcao; ela é importante
para que vocé tenha consciénciale suas emocdes e atitudes
guando esta envolvido em um conflito, pois gque nos faz toma
decisbes acertadas e ser imparcial € nosso equilibrio, nosso
autocontrole, a nossa inteligéncia emocional. Ndo podemos nos

deixar levar pela emocéo e agir sem pensar. Portanto, analise seu
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atual estilo de administracaode conflitos. Em que situacdes elé
mais ou menos eficaz? Experimenteétodos diferentes.

Procure mudar fus as negativos sobre conflitos, pense em
utilizd-los como aliados. Algum destes atos negativga ajudou
VOCé e a sua empresa? Em todas as ocasi@es que surgirem,
pense em como pdera canalizar a energia resultante para
realizacédo dos objetivos da empresa.

Procure flagrar-se em um estado de espirito cegamente
determinado. Exercite seu senso de oportunidade. Controle sua
intervencgdo até surgir omomento favoravel.

Conscientemente deida se é melhor alimentar, evitar ou
retirar a espoleta do conflito. Com a passagem do tempo essas
decisdes se tornardo cada vez maisstintivas.

Treine sua observacdo, procurando usar o bom senso e
descobrir o momentocerto de intervir. Nao é preciso fecar, se for
um bom observador; aberturagpraticamente saltardo a sua frente.

Pratigue estabelecer a diferenca entre atagques pessoais e
ataques a funcdo, oupapel. Assuma seu papel quando
pessoalmente confrontado e adote reacdo pessaglando atacado
no seau papel.

Lembre-se de que ndo é alvoh OAEA A Ol ET EA
mesmo comsituacdes de conflitos verbais.

Qual é a  histéria de administracdo de conflitos?
Honestamente, avalie suaatitudes neste particular e como elas o
ajudam ou limitam.Depois,aprimore sua autoheteropercepgao. A
observacdo dos colaboradores, colegas, clientes € muito
importante na administracdo dos conflitos. Prceber o clima
existente na empresa, entre as pessoas.

Procure estudar os conflitos vigentes na empresa. Qual a
grossua do manual de politicas e procedimentos? Elimine as
regras desnecessarias ou que crianesisténcia demais.

Analise o clima de conflito. De que maneira o pessoal em sua
empresa agravaos conflitos?
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Observe como o conflito se aprofunda com a passagem do
tempo. Que empregadosao de queima lenta e quais séo de pavio
curto?

Observe um tipo provocador e observe como ele faz suas
intimidacdes. Descubra os casos em que uma manobra divertida e
o humor podem impedir momentaneamente o agravamento do
conflito.

Ondehouver gente havera desacordo, inseguranca e maneiras
diferentes dever as coisas. Portanto, os lideres devem concentrar
se em levar essa energia paraima finalidade positiva, em
fortalecer a empresa e aqueles que a compdem.

O verdadeiro lider sabe que arapresa é a soma das energias
de individuos diferentes entre si, cada qual com sua habilidade,
cabendo a ele desenvolveesses talentos na direcdo correta de
forma harmoniosa, tendo humildade deaprender junto com seus
funcionérios e a coragem de superar aaculos.

Tomar decisdOes acertadas com eficacia

Diariamente gerentes e empresarios tém que tomar decisdes
sobre: Quem contratar, demitir, premiar, atender, ignorar,
interromper? O que comprar, revisar, planejar, iniciar, terminar?

Estas decisbes nem sempresdo faceis de tomar, nem é
possivel saber se osesultados seréo positivos.

Ao tomar uma decisdo

-

A Defina o problema, ndo se deixe enganar por sintomas. Os
sintomas lhe daoindicacdes do que estéd errado, mas eles
nao sdo as causas.

A Uma vez identificado o vedadeiro problema e suas causas,
gere tantas solucéegjuanto possivel.

A Avalie todas as solucgdes potenciais. Faca um balanco das
solucdes que surgirendiante das limitagdes de orgcamento,
de pessoal, tempo e equipamentos disponiveis, das
politicas, procedimentos e reggras, e de outros fatores fora
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de seu controle. Esse processo elimina as acdes que
claramente ndo podem ser realizadagjeixando na mesa
varias solucdes potenciais que podem ser implementadas.

A/ AOGAOOGA 1T O AT EO 1 AAT O AA. NOAO
Coloque no papel, em seguida verifique se os beneficios
sdo bem maiores que 0s custos.

A Procure mais informacdes sobre todos os lados da questéo.

A Anote todos os argumentos favoraveis, depois anote todos
os desfavoraveis.

A Anote a defesa para ambos os lad. Faca isso até que um
dos lados evidentementeesteja ganhando.

A Nao decida nada sem pensar. Boas coisas podem ocorrer
no processo decisoriose vocé deixar o assunto em banho
maria. Nao tome uma decisdo precipitadasso seria como
depender da sorte, comgogar cara ou coroa. O mercado
hoje n&o permite mais que nenhum profissional aja assim.

A Escolha uma solucdo baseada em informacbes, fatos, e
também nunca deixede usar percepcdes e intuicdes. As
mudancas ocorrema todo 0 momentoe suaintuicdo e sua
percepcdo podem ajuddo a acertar, principalmente na
ausénciade fatos.

A Faca um testepiloto. O testepiloto revela falhas que
podem ser corrigidasantes que algo negativo aconteca.

A Obtenha apoio. O apoio dos outros € vital, porque vocé
raramente sera a UOnica pessoa envolvida na
implementacgéo das decisdes. Procure estar em acordo com
seu gerente ou sAOcio, 0 apoio apenas de sua equipe ndo é
suficiente.

A Acompanhe e confirme o0s resultados. Faca um
acompanhamento para confirmar que a solucdo esta
funcionando tdo ben quanto no testepiloto, perguntando
as pessoagnvolvidas como tudo esta indo.

Delegar tarefas

Vantagens da Delegacéao
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A Ter mais tempo para desenvolver habilidades pessoais
e investir no desenvolvimentodo papel de lider.

A Colocar autoridade para a tomadael decisdo nas maos
daqueles que estdamais proximos dos problemas ou
das oportunidades em questao.

A Desenvolver empregados confiantes e competentes,
gue pensam por Si mesmose requerem supervisao
minima.

A Aumentar sua prépria possibilidade de progresso
profissional ao prepararum ou mais colaboradores
para assumirem o trabalho quando uma promocéao
estiver  disponivel e para  garantir sua
empregabilidade.

Como delegar com mais seguranca

Procure escolher a pessoa certa para a realizacéo da tarefa.
E preciso conheer bem os seus colaboradores e escolher a
pessoa cuja capacidade seja mat®mpativel com o trabalho,
ou escolher aqueles que deveriam se beneficiar mai®m a
experiéncia.

Analise a tarefa e o colaborador. Para isso considere os
seguintes fatores:

1. Prazo fnal z Trabalhos urgentes requerem funcionarios
atentos aos prazos,com guem se possa contar para
trabalhar sob presséo.

2. Caracteristicas pessoaig Delegar as atividades que
demandem muita coordenacdoou cooperacao entre
colegas oudepartamentos aos que pocuram consenso.
Os trabalhos que exigem pouca interagdo podem ser
delegados com seguranca a funcionarios menos
diplomaticos.

3. Grau de desafi@ O nivel de iniciativa, julgamento e
discernimento que seraexigido pela tarefa.

4. Grau de inovacdo envolvidg Atribuicbes altamente
inovadoras requerem mais sonhadores do que
realizadores. Por outro lado, tarefas que envolvem
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rotina ou sdo monotonas estardo melhor nas maos de
pessoas detalhistas gue precisam realizar um trabalho
que lhes tenha sido determinado. Agessoasque se
empolgam ao aprender novas habilidades e dominar
novas técnicaspodem realizar um trabalho melhor do
gue seus colegas apaticos.

Quando varias pessoas podem realizar bem a tarefa,
deixe que eles decidanquem fara.

Expligue sua decisdo. Cerifjue-se de que todos
entenderam os critérios que vocé usou. I1Sso minimiza
alegacdes de favoritismo ou discriminacao.

Resista ao impeto de cancelar toda a tarefa. Ninguém
gosta de ser humilhadoe de ser acusado por um
fracasso na frente dos companheiros d&abalho. Isso
pode levélo a evitar suas tentativas futuras de delegar
Ihe trabalho, ou desenvolver a tendéncia de realizar um
trabalho descuidado,sabendo que vocé ira fazéo para
ele.

Trabalhe com o empregado confuso. Converse com o
funcionario em particular, revendo padrdes de
desempenho e explicando porque o trabalhmdo tem
sido aceitavel. Seja especificoas pessoas geralmente
estdo ansiosaspor detalhes, quando seu orgulho e
desempenho estdo sendo questionados. Diga
exatamente o que ele esta fazewndou ndo esta fazendo
para vocé avalialo mal.

Solicite que o colaborador proponha a¢gbes que possam
solucionar o problema. Lembrese de que sem
encorajamento as pessoas ficamconstrangidas de

admitir que nédo estdo entendendo bem determinado
assunto. Quem #&o tem vergonha de dizer que néo
entendeu? PrincipaimenteDPAOA 1 AEAZAR 0O,
NOA O1 6 AOOOI bl 001 DPAOAAO I
Descreva quais serao suas atividades.

Elabore um cronograma de a¢des determinando quem
fara, como e quandaera feito.



A Logica da Venda | 120

A Delegue pares adicionais do trabalho quando o
desempenho melhorar.

Vocé quer relacionar um novo segmento ao trabalho que a
pessoa estarealizando? Entdo explique sua importancia e
enfatize como ela se relacionacom o trabalho atribuido
atualmente.

Desenvolva a habilidade para delegar da seguinte
maneira

A Delegue a tarefa com a qual esta mais familiarizado, pois
vocé pode dar aofuncionério conselhos experientes.
Acompanhe o trabalho, quando vocé delegama tarefa
gue nédo sabe fazer muito bem.

A Pense na delegacdo comama ajuda ao seu crescimento e
de seus colaboradores,pois é funcdo do gerente
desenvolver pessoas, isso faz a empresa cresderdepois,
se vocé nao confiar em sua equipe, € melhor ndo liddea
A2AT O1T AEA AT AAOGAET AA OAO OEI
redmente. Trabalhoextra e moral baixo do pessoal sdo os
precos que paga quem quer parecendispensavel.
Porque evitamos delegar
A-AAT AA NOA OAlI OAU AO AT EOAO 1

N A s =~

A Quando delegamos, as pesas ndo agem exatamente como
nos fariamos.Podem fazélo melhor e receber o crédito
pelo sucesso, ou pior, sempre fardiferente.

A Mal-estar com a falta de confianga nos colaboradores leva

U AOGEOOADL OONMEBAIh NOAI T pPT NOAC
A A preocupacdo cona possibilidade de ficar exposto.
A Talvez o funcionério receba mais elogios que voce.

A A preocupacio de que se eu delego o que faco de melhor, o
gue € que eu vodazer?
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A A crenca de que ndo tém tempo para ensinar 0s
empregados a fazerem o trabalho delegadq pois
economiza tempo fazendo tudo sozinho.

A Nao confia nos métodos ou técnicas que os empregados
utilizam.

A Prefere ndo perder o controle total sobre seu trabalho
fazendo tudo.

Quando a delegacéo néo funciona

A delegacado é uma ciéncia inexata, portantaigndo ndo da
certo verifique se vocé:

A Estabeleceu padrées claros de desempenho?

A Explicou cuidadosamente como realizar o trabalho?

A Incentivou ativamente as perguntas do empregado?

A Deu ao empregado um modelo ou exemplo com o qual
medir desempenho?

A Acompanhouo trabalho apés télo atribuido?

Distribuir o trabalho aos colaboradores com sucesso exige
pratica e disposicdopara trabalhar com pessoas que podem
ter dificuldades de cuidar de umtrabalho inteiro de uma so
vez.

A lideranca e a forma de agir

A atuacdode um lider em relacdo a sua equipe de trabalho
deve considerar o nivel de maturidade profissional de seus
colaboradores. Para cada pessoa aituacao, o lider deve ter uma

atitude flexivel, podendo adequaise a necessidadede cada
pessoa, sempre objetivado a participacéo eficaz da equipe.

Nivel de maturidade
Determinar (tarefas altas e relagcdes baixas)

Grande preocupacdo com as tarefas. Explisa 0 que, como,
onde e quandodeverao ser desenvolvidas. Aqui cabera ao lider a
paciéncia necessaria para explar passo a passo a tarefa ao
funcionéario, até que ele sinta que estd prontgara realiz&la.
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Grande necessidade de motivacdo para que o funcionario realize
suas tarefasCorresponde aos termos:

A Determinar.

A Orientar.

A Dizer.

A Estruturar tarefas.

Neste aspeto, o lider tende a:

> > > >

> >

Centralizar a autoridade, tomando a maioria das decisdes
(estilo autocratico).

Gastar muito tempo desenvolvendo o trabalho de
subordinado.

Agir mais intuitivamente, determinando a melhor forma de
atuacao.

Se preocupar que 0s outros eendam o que ele quer dizer
e fazer.

Controlar por inspecéo.

Dar maior énfase aos resultados.

Persuadir (tarefas altas e relacdes altas)

Preocupase muito com tarefas, porém de forma diretivag
apoiador; vai explicarao funcionario como desenvolver e execat
as tarefas, prevalecendo dialogo para auxiliar e orientélo.

Quando h& funcionarios desmotivados, provavelmente néo
teremos boa respostaPalavraschave:

I I > D

Persuadir.
Ouvir.

Ir a frente.
Convencer.
Dar exemplo.
Vender idéias.
Argumentar.

O lider terde a tomar a maioria das decisdes, atribuindo ainda
demasiadaatencdo ao trabalho técnico. Porém, a medida que seu
pessoal se desenvolvgiassa a delegar pouco a pouco as tarefas, a
fim de evitar a desmotivacao (transicaalo estilo autocraticopara
o estilo democraticq.
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Compatrtilhar (relacdes altas e tarefas baixas)

Considerado aqui como apoiador, o lider valoriza as decisdes e
as realizacbes do seu pessoal, compartihando com eles a
autoridade, encorajandeos a buscarm solucdo dos problemas com
o préprio lider.

Prevalece a discussao objetiva de ambos os lados, no intuito
de apresentar alternativas de solucdo e apoio na tomada de
decisdes, valorizando suas idéias.

E importante enfocar que trabalhar demais pode levar a um
esgotamento edesmotivacdo. E necesirio que haja desafios a
serem enfrentados. Caso isso namcorra, € comum haver a perda
do funcionério, pois ele tende a se acomodagtroagindo. Aqui 0s
lideres sabem:

A As decisGes que seus colaboradores podem tomar dentro dos
limites previamente estabekcidos;

A Atuar de forma mais gerencial, ocupando seu espaco no
planejamentoorganizacional;

A Agir de acordo com os planos altamente elaborados, pré
determinados, usandareinamento eficaz de a¢des futuras;

A Levar em conta as necessidades futuras de sua equipe

A Como agir para que cada pessoa tenha um trabalho desafiador
e satisfatorio, e que todos os esforcos sejam no sentido de se
obter resultados lucrativos;

A Conduzir por execucao e ndo mais por inspecao;

A Agir de forma personalista ou nao, dependendo da
necessdade das pessoas da situacdo como se apresenta;

A Dar aos colaboradores tempo suficiente para que se
acostumem aos novosnétodos;

A Fornecer exemplos. As pessoas aprendem com grande rapidez
guando podem observar os movimentos de um especialista.
Ser especito ajuda; expligue que novos tipos de
comportamentos e atitudes desejagdiga-lhes o que fazer. Mas
mostre-lhes também e deixe que sintam a técnicélsea com
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eles e deixe que eles a usem com sucesso em Vvocé. Desta
maneiraaprenderdo com mais rapidez;

>\

Restabelecer o equilibrio apés todas as mudancas;

>\

Identificar os fatores que tornam mais dificil ou mais facil que
seu pessoamude;

>\

Atenuar o medo do desconhecido. Discuta seus planos com a
equipe tantoquanto puder razoavelmente fazéo;

>\

Utilizar o fracassocomo veiculo para a mudanca;

A Concentrar-se antes de tudo em mudar a si mesmo. Veja,
reflita e adapte. Salesejar gerar mudancas, transformee em
uma engrenagem, outros em quicar comegarao a Se mover;

A Delegar a responsabilidade por atividades novas oufdrentes
da atual experiénciade seus colaboradores. Mostréhes a
possibilidade de desafios paraampliar seu conjunto de
habilidades.

Supde (estilo democratico)

Compartilhar.
Apoiar.

Incentivar decisoes.
Facilitar.

Cooperar.

I > I >

Delegar (relacdes e tarefas baixas)

Pouco diretivo e pouco apoiador, possibilita grande autonomia
ao pessoalpassando eles a agirem do seu proprio modo.

Isso nédo significa que o funcionario estara abandonado, pois o
lider deveraficar a sua disposi¢ao, contribuindo com sua opiniéo
ou recurso sempre que fosolicitado.

Importante lembrar que adotar prematuramente esta atitude
pode levar auma grande desorganizacdo da equipe, pois esta
pode, ainda, esperar que subderan¢a tome a decisdo por certos
processos e até pela sua mudanca dstilo.

Ele tende a controlar os esforcos de seu desempenho apenas
qgquando seus colaboradores ndo conseguirem realizar tal ato,
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buscando conseguir resultados mais eficientes através da
lideranca e do planejamento organizacional (passandiqui para o
estiloliberal de liderancg.

Supoe:

A Delegar.
A Acompanhar resultados.
A Monitorar.
A Observar.

A argumentacéo e o convencimento

Dicas para facilitar a persuasdo na hora de argumentar:

A Evite criticas e ofensas para tornar a sua proprla OpInIaO )
vitoriosa. E melhordE UAO O#EACOAE A O A AT ]
Al NOA AEEOI AO 061 Ad AOOU AOOAAI

A Quando vencer em qualquer situacdo, nunca humilhe o outro,
seja generoso.
Proporcione sempre ao outro ladoa possibilidade de recuo
honroso ou a de aderir espontaneamente ao seu gnto de
vista.

A Nao fuja do problema em pauta, nem resolva usar coisas do
passado pardD OAOAO AA 1 6001 O POI Al Al AO
vocé se lembra daqueleproblema ja superado, ocorrido ha
dois ano® Aé hoje me dainséniaqué AAAOOEOI AA AA]
Isso ajuda em qué?

A Evite intermediario para negociar e até falar sobre a estratégia
gue possa terem mente. Antes de falar com alguém, verifique
se de fato esta pessoa € capde resolver o problema ouem a
solucéo.

A Um erro comum é tratar do caso e dar sua opiniao a respeito
com todomundo, menos procurar quem de fato pode ajudar a
formar opinido e acrescentarsolucdes realmente.

A Procure entender o modo de ver do outro antes de discutir
com ele. Voc®ode discordar dele, mas, se vocé tentar colocar
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se naposicdo do outro, muitasvezes conseguira apresentar
seus argumentos de maneira aceitavel parale. Use de
empatia.

Sugira providéncias. Ao discutir procure exatamente o que
VOCcé quer. Muitasvezes as pessoas apresentam um problema
em forma de reclamacdo,sem informar que providéncias
guerem que sejam tomadas, que podem ser Obvigmra o
interessado, mas ndo para os outros. Dai vocé serd conhecido
comoum chordo, em vez de membro dstaff.

Prepare-se para ouvir e para falar. Planeje o que vocé quer
dizer (topicos) edé ao seu interlocutor tempo para responder.
O ouvido ainda € o melhomstrumento administrativo e saber
escutar é a chave para o sucesso gerencial.

Pratigue uma escuta ativa.

N&o insista em reprisar continuamente o mesmo problema.

Caso vocé peea na argumentacdo, deve resignase com a

derrota e ndo bater na mesma tecla.

01 0 AgAIiPIiT1qdq OO AAI NOA AOEOAEF
eusabiaqud pT EA AAO AAOOI 88806 ) OO0l
Lembre-se de seus objetivos a longo prazo. Ndo ganhe uma
medalha perdendoa guerra. As carreiras tém altos e baixos. Dé

A O0O1T 1 OA DI Oundabitatha. OA DPAOAAO

Evite asperezas. As palavras asperas ditas ndo podem ser mais
recolhidas.

Podemos apenas pedir desculpas. A dor desaparece, mas a
cicatriz fica parasempre. Nao adianta colar espelho quebrado.

Valorize as idéias e as colocag¢des do grupo, mesmo que sejam
impréprias ou ndo resolvam a situacdo. Esta é uma forma de
vocé conhecer o0 seu pessoalreanter vinculo com ele.

Formule bem os objetivos. Diga claramente que vocé quer

gue seja feito,em vez do que vocé nao quer que faca. Por
AGAI B1 T h AECA O%Pegahd Aatendsd A A A
bi 1 O0Aepi A OAOEAZAENOA 10O deAAT O
O6AEA OA TpPi AOOA TA EIOA AA A
ITEAAET.EA TAI Ao
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A %OEOA OOAO A DPAI AOGOA Oi AdGoe 11
O6 1 A ofimo fohcionario, mas aquele trabalho ndo esta

AT 186 01T AA OAOAIAIEAN] @I AiaOOGIOA C

funcionario e um excelente profissional na suarea e por iSso

sei que aquele ©AAAT Ei  NOA A£AU bl AA EEA

DOAOOODPeA OiI T A A 1T Oi Ao OOAOOAe

A forma de falar para obter convencimento

Fala convicta. No mundo organizacional, os individuos que
manifestam suasopinibes com vigor e conviccdo sao levados
muito mais a séio do que as pessoasujas manifestacbes séo
pouco firmes.

Evite:

Palavras ineficazes. Cuidado ao usar palavras viciosas e sem
sentido proprio, que s6 servem para poluir a comunicacdo, como

O$EAAT h A0 EU pAEAIAN)ABA EFHOODIGAs T O
N

OA AO AOOT O AEUAT ADBIhg A T A OIOBADO AX

Ser convincente. As pessoas que demonstram ter confianca
nelas mesmasséo ouvidas com mais atencao e o que elas dizem
merece mais consideracao.

Quem apresenta opinido sem muita convicgdo desrta
davida na mente dos seus ouvintes, levandms a ndo prestar
muita atencdo ao que lhes é dito @or isso, suas afirmativas nao
séo levadas a sério.

Palavras iniciais depreciativas

O comecgo de uma declaragao com palavrdepreciativas nédo
somente leva os ouvintes a menosprezda, em virtude de
consideréla destituida de valor, como influi na impresséo geral
gue o declarantecausara quando fizer novas afirmacoes.

AT D11 d OO 1TpI OAE OA I OA

5

;i

N .
00T AA OAO AAOBPBEOAB880 NBRAOOAR O OO
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Se isSsO ocorrer em uma reunido e os demais participantes
continuarem conversando, neste caso a solu¢cdo é comecar de
novo, falar mais alto e sem autodepreciacgao.

Ordens z solicitacéo

Naturalmente vocé ndo quer parecer um autocrata iesisivel
gue so6 da ordens secas. Uma ordem dada em forma de solicitacédo
facilita o bom relacionamento.

@Al P11 d 001 O AAOI Oh AECEOA AOGO,
0ol AA EAUAO A CAT OEI AUA AA AECE
Expressdes vagas

_Evite otipo de afirmag i AT i1 O30A AOEOOAA
OAEA T AEO Al AOid O61T A3 AAU AT I ATO
diantedoAl EAT OAh OATEA 1 AEO AOEAAAT A

A técnica da persuasao em trés passos

Vocé deve comecar 0 processo da transmissdo de pedidos
explicando o casmu o problema em pauta. Isso deve ser feito com
objetividade e de maneira especifica, quando possivel, deve ser
indicado o comportamento a ser seguido.

Ha uma maneira de transmitir seu pedido e solicitar opiniées
e sugestdeslos interessad® que inclui trés passos:

A Explicar o caso.
A Solicitar esclarecimentos.
A Transmitir seu pedido.

Analise estas situacgoes:

1. Gerente:z O%OO0OA DOIT BT O0OA AA A& O1 AA
digitada imediatamente.& Aé A EOOI EUA®S
Digitadora:zO- AO EOOT i Elabdnt®i@p @Al h E

Como o senhosabe, eu trabalho para outros gerentes também.

Estou farta disto. Nao possenesmo digitar seu requerimento
Al i A O00col AEA NOA 1T OATEI O NOAO
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2. Gerentez O/ 1 EARh AOOA DPOI PI OOA OADPO
duzentos e cinquentamil dolares. Parte desse dinheiro
destina-se ao pagamento do seu salarid?ortanto, trate
disso j&

E facil imaginar o resultado disso. Se a digitadora ndo
largar a empresa oundo for demitida, o gerente com
certeza terd em maos um servico cheio de palavrasletras
trocadas, além de estar mal formatado.

Vejamos como seria 0 dialogo baseado rmrincipio dos trés
passos

1. Gerente(explicando o casog O %O AOOT & Ai OEOO
Esta proposta defornecimento tem de ser entregue até as
dezoito horas de amanhd. Rmesenta um negdécio de
AOGUAT 01T 6 A AET NI AT OA T EI OAAEO

2. Gerente(pedindo esclarecimento)z O010A1 1 A OOA
trabalho para hojeA Al AT Eped ) -
Digitadora:z O0 O@Ah AOOT O Ai il AEOAOQOI

atrasados, e tambéma sua previsdo devendas. Ah, sim,

tenho ainda transcri¢des pedidas pelo SMontes. E, digese

AA PAOOACAI h OpiI OOCAT OAOGS8O
Gerente(pedindo esclarecimento)z O6 1 Ad AAEA NOA

encaixar aminhab OT BT OOA 11 [ AEI AEOOI ¢
Digitadora:zO%O BI 00l AOOAOAOno®dsAl O |
transcricbesdo3 08 -1 1 OAOG8 / 308 OAAA 1

3. Gerentelordem)zO/ 1 EAh AO BT 00T OACOOA:
preocupe comele. Comece ja a digitar a proposta. Isso vocé
pi AA EAUAOO6 S8
Digitadora:zO" Ai h OA 1 308 EAI AO AT
raODAO AEOOI 856

Técnica de acordo condicional dinamica

1. O facilitador solicitara que dois participantes assumam 0s
personagens:Gerente e Colaborador .
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2. Os participantes serdo divididos em dois grupos de
observacdo e apoio paracada personagem. Deverdo se
posicionar atras de cada personagem.

3. Solicitar que dois participantes se sentem um de frente
para o outro.

4. A dramatizacdo devera seguir até o Gerente conseguir a
aceitacao do Colaborador.

5. O grupo de apoio poderd ajuddo com argumentacdes na
técnica dos 3passa.

Comentério ao término do exercicio para o grupo:

Este exercicio visa repassar uma técnica chamada Acordo
Condicional parafacilitar ao lider na hora de negociar e persuadir
i OAO DPAOOI Al urhadidéia) Peblizabao Aedtarefad e
mobilizacéo do gupo.

E importante para o facilitador acompanhar o desempenho das
duplas. Nofinal, abrir para debates caso haja tempo, sendo nao
existe a necessidade, somentecomentario acimae suficiente

Ajude os participantes a escolherem suas idéias como o0
exemploabaixo:

Pessoa 1Vocé pode fazer este relatorio para mim?
Pessoa 2Eu néo sei fazer.

Pessoa 1:Vocé ndo sabe fazer? Caso eu mostre para vocé as
ferramentas necessariasyocé pode fazéo para mim?

Pessoa 2Acho que eu ndo tenho competéncia para isto.

Pessoa 1:Vocé diz que ndo tem competéncia para faté. E se
eu comprovar que Vvocé possui todos o0s conhecimentos
necessarios para confecciondo, vocé fara este relatorio?

Pessoa 20k. Se for assim, eu fago.
Deste modo vocé esta fazendo um acordo condiciain

No momento em que a outra pessoa concorda, termina o
exercicio. Depoigjue os dois tenham feito, troque a dupla.
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Observacdo: Apos ter feito o acompanhamento da(s)
objecédo(des) vocé podelizer:

O61 A5 OAl RNOAI ROAO |1 OOOA DOAI AD
que deveriaserA@AT ET AAAeo 1 O A@GOdojegdes A A
gue surgirem podem ser resolvidasa hora.

F azendo sua reunido se tornar um sucesso

Desde o0 comeco dos tempos os homens se relnem para
planejar cacadas,para planejar estratégias de guerras, pa
planejar como serem mais prosperosgtc. No mundo dosegécios
reunibes sao imprescindiveis, e possuem objetivoglistintos,
devem ser planejadas e expostas de diferentes formas para que
seuconteudo seja transmitido de maneira mais objetiva e gere um
melhor feedback

Objetivos de uma reunido:

\

Trocar ou passar informacoes.

Tomar decisdes em conjunto.

Estabelecer objetivos e metas.

Delegar tarefas ou autoridades.

Dividir as responsabilidades de um projeto.

Motivar, inspirar, treinar e aconselhar.

Melhorar 0s relacionamentos entre pessoas,
departamentos.

A Promover um acontecimento social.

> >

I > I >

Tipos de Reuniao:
Os tipos de reunido dependem do objetivo tracado

A Extraordinarias: sédo reunibes convocadas ao surgirem
determinados problemas que exigem a deliberacao
conjunta com membros da diretoria, soOcios eoutros

membros da empresa.

A Ordinéarias: sdo aquelas reunifes previstas pelo estatuto de
empresa, ounarcadas com antecedéncia, tais como:
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x Treinamento: reunido que tem como objetivo melhorar
a eficiéncia doduncionarios.

x Vendas: apresentar um produto e motivar a equipe para
vender.

x Comité: voltada para projetos especificos.

x Departamentos: passar informacfes aos membros do
departamento.

Como organizar uma reuniao:

A Apos ter sido decidida a reunido, marcae a data, horaio e
local.

A E necessario saber o nimero exato de participantes e
elaborar a pauta dareuniao.

A E necessario convocar e confirmar as presencas.

A Devese preparar a sala e todo o material que sera utilizado
na reunido (retroprojetores, projetores de slides, téas,
guadros-negros ou quadrosbrancos, giz, flipcharts, pincel
atbmico, televisao, video, etc.).

Logistica

Papel para rascunho.

Lapis e caneta.

Cinzeiros (se for permitido fumar no local).
Clipes.

Borracha.

Agua.

Copos.

T I I 3> > D

Todos os participantes devem recebe antecipadamente a
convocacao da reunid@om a pauta, para que possam preparar 0s
topicos a serem discutidos.

A convocacao deve conter:

A Data da reunido.

A Hora de inicio e término da reunido.

A Local da reunido.

A Assuntos a serem discutidos por topicos.
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A Nome s participantes e telefone (e/ou ramal) para
~ contato.
A Tempo sugerido de cada topico.

O local deve ser amplo, arejado, claro, com temperatura
agradavel, sem ruidosou interferéncias de terceiros, e sem
telefone.

Preparacao pessoal

Para se ter objetividadeé preciso planejamento: antes da
reunido classifigue os assuntos pela ordem de prioridade, ja
prevendo possiveis resisténcias que osutros colocardo & idéias
defendidas.

Em uma reunido precisase ter em mente o caminho a ser
seguido e o0s pontos que serdo tratados, expondo idéias
objetivamente, sem divagacOes.Estabeleca regras claras e
objetivas para que as reunides transcorram seproblemas.

Procure usar vocabulario adequado, que se adapte a
capacidade de compreensad uso de vocabulario sofisticado ou
técnico s6 € aconselhavel se todo®s participantes forem
profissionais da mesma area. Se, entretanto, pertencerema
diversos setores, é preferivel um vocabulario mais abrangente e
facil deentender.

Sua atitude e postura devem ser um exemplo para 0s
participantes da reunido, portanto: demonstre interesse e
conviccao sobre os assuntos tratados.

Sentar demonstrando uma atitude firme, com o corpo
levemente inclinadopara frente, de maneira disciplinada, atenta e
convicta. Aja naturalmente, principalmente no ambiente de
trabalho; todos se conhecem e a mudanca de comportamerdo
rapidamente identificada pelo grupo, 0 que provocara prejuizo a
colocacéo das idéias e a imagem de quem se apresenta.

Olhe com interesse e atencdo quando estiver ouvindo, e para
todos ospatrticipantes quando estiver falando. Evite ficar com os
olhos perdidos no infinito, vagando nos detalhes do lustre,
percorrendo os pormenores do quadro que estda parede, ou
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admirando os movimentos do lapis que gira negligentemente
entre os dedos.

A mareira de falar deverad ser pausada, com energia e voz
audivel, defendendcseu ponto de vista com vibracdo, mas sempre
de maneira ponderada.

E preciso ter cuidado de n&o recostar preguicosamente na
cadeira ou se apoiarde maneira indolente com os cotovelos na
mesa.

Evite sair ou atender ao telefone, isso quebra o ritmo da
reunido e distrai osoutros participantes, além de ser uma atitude
extremamente deselegante.

Conduzindo reuniodes:

A Comece a reunido na hora marcada, respeitando as pessoas
gque chegam nahora. Ndo dé demasiada atencdo aos
atrasadinhos (alguns tém esse tipo deomportamento, s6
para chamar a atencao para si; portanto nao reforce isso).

A Controle as conversas paralelas e distracdes. Na maioria
das vezes basta olhapara a pessoa e baixar o tom deox
que ela para.

A Alguns cuidados podem ser adotados ao levantar uma
objecao:

x Se ja teve oportunidade de agir, no passado, de
maneira semelhante a pretendidapela pessoa que
defende a idéia, conte o fato procurando relatar
como aquela linha de atuacao eramportante na sua
forma de pensar e como fodificil convencer-se do
contrario.

x Concorde com certos pontos da proposta e pega que
sejam acrescentadasalgumas informacdes. Essa
forma de agir desarmara o defensor da idéia, que
ficara interessado em ouvir.

x Tome a defesa contra um adversario comum. Se o
defensor da idéia possuirum adversario e vocé
concorda com sua linha de atuacdo, externe essa
opinido antes de levantar as objecdes.
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Registre as decisfes tomadas, acompanhe os resultados,
informe aos integrantesda reunido, distribuindo o registro
(a ata) apods a reunido.

Termine a reuniao na hora marcada.

Nao faca reunibes muito longas, isso pode torAas
improdutivas, cansativas.

Defina claramente seus objetivos com antecedéncia para
que os participantespossamse preparar.

Estimule a reunido democratica, todos os participantes
podem (e devem)trazer idéias.

Busque o comprometimento de todos.
Expresse opinides com discricdo, administre o seu tempo.
Delegue e compartilhe responsabilidades.

Use humor com moderacaptendo em mente nunca fazer
brincadeiras quehumilhem ou magoem os participantes.

Dé exemplos usando experiéncias passadas e
compartilhadas pela equipe.

Lembre-se de que vocé, sendo chefe, gerente ou
empresario, seu poder deautoridade esta dificultando a
participacdo de alguns que terdo receio de expaéias.

Acompanhe a implementacéo das acdes e 0s prazos.

E importante encarar as reunides como um trabalho de
equipe.

Permita que o0s participantes expressem 0S Seus
sentimentos.

Dé crédito aos participantegpor suas contribuigcdes.

Evite tomar partido ou culpar alguém.

Reafirme os fatos e néo as opinides.

Elabore uma lista de solugfes alternativas para cada topico.
Ouca atentamente e ativamente.



> > > > >

>\

A Logica da Venda |136

Use linguagem nao verbal para interromper alguma
confuséo.

Pergunte para esclarecer.

Seja preciso.

Considere os prés e contras de cada solucao.
Através de consenso, escolha a melhor solucao.

Controle as personalidades dominantes e estimule os
timidos.

Tome notas (ndo confie na memoaria, ela falha).

Desenvolva com os pdicipantes um plano para a efetiva
implementacdo e defina quem serd responsavel pelos
resultados e prazo que tera para realizar asrefas.

Utilize materiais audiovisuais sempre que possivel:
gréficos, estatisticas, transparénciasfiimes, etc. Esses
instrumentos facilitam o entendimento, tornama reunido
mais estimulante e motivadora. Ms lembrese de que tudo
isso sdo instrumentos para alcancar o objetivo da reunido,
devem ser usados conbom senso, de nada adianta passar
um filme para distrair e alegrar areunido se ele néao tiver
uma mensagem que reforce o seu objetivo.

Horério ide al

Procure saber se essa é realmente a melhor hora para se
fazer a reunido, se apessoas estao preparadas.

O periodo da manha é ideal para reuniées onde as pessoas
precisam sercriativas ou tomar decisdes importantes; pela
manha as pessoas estdo mais relaxadas.

As reunides para passar informagdes podem ser realizadas
a tarde.

No final do expediente marque reunides somente se forem
rapidas. Imagine que as pessoas estardo pensandoma

sextafeira as 17h em trabalho? Congerteza ndo. Por isso
vocé nao pode culpdas se estiverem desatentas e olhando
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para o reldgio a cada segundo, afinal nem s6 de trabalho
vive 0 homem, pomais importante que ele seja.

A Respeite o horéario de almoco.

F atores motivacionais

As pessoas ficam felizes no trabalho quando realizam alguma
coisa, quando recebem reconhecimento pela sua realizacéo,
guando acham o trabalho em sinteressante, quando tém mais
oportunidade pelo que fazem, quando cresceprofissionalmente
ou quando desenvolvem as suas capacidades ou fazem corsass
elevadas.

O que motiva uma pessoa?

Auto-realizacdo numa tarefa, reconhecimento pela realizacéo,
interesse na tarefa, responsabilidade por tarefas superiores,
crescimento profissional e pranocdo ao nivel superior de
atribuicbes. Estes fatores contribuem diretamente para a
felicidade e motivacao das pessoas.

O que torna as pessoas felizes no trabalho ndo sao os fatores
opostos. Mas aituacédo e o ambiente onde elas operam, normas e
administracdo da empresa, atrefas a serem realizadas, o tipo de
supervisao, as condicdes de relacamterpessoal, as relacdes
humanas que cercam o seu trabalho, a quantidade denheiro, o
statuse a seguranca que lhes sao dados.

O que realmente torna as pessoatelizes no trabalho € a
possibilidade defazerem alguma coisa que elasonsideram valer
a pena fazer O que as tornainfelizes € a maneira como s&o
tratadas. Um trabalho simples e rotineiro nadrara a felicidade ao
funcionario, ele ndo encontrara estimul@ significado.

Uma pessoa néo ficara mais satisfeita com o seu trabalho so
porque o0s outrosa tratam bem. Podera até ficar menos infeliz,
mas isso nao ira enriquecer erabalho.

Podemos dizer que as boas Relagdes Humanas séo lucrativas?
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Sim. Porgue um mau relacionamento humano traz
infelicidade, a producaodiminui, os objetivos ndo sao alcancados e
I Al AEAT OA EZEAA ODPAOAAI 68
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Capitulo 4

C omunicacéao: a chave da lideranca e da motivagao

O processo da comunicagao

A comunicacdo é uma atividade propria e naturahi O3 A 06
humano, pela qualse torna possivel o relacionamento entre os
individuos, permitindo que estes troqueminformagdes, idéias e
experiéncias.

%OOOAET O1 O AEEOI Al NOAg OT pPT Acg
nao seja afetada owgue ndo possa ser promovida pomeio da
AT i OT EAAepT 08

Comunicar é, portanto, o ato de tornar comum uma
mensagem por meio deum sistema compartilhado de codigos
verbais e/ou naoverbais. O esquema basicala comunicacao
esclarece melhor:

EMISSOR que emite mensagem

MENSAGEM o que se @seja transmitir
RECEPTOR a quem se dirige a mensagem
CcODIGQ sistema de sinais convencionais
REFERENCIAE o objeto da mensagem

CANALz o meio pelo qual é transmitida a mensagem

Alguns Conceitos

Cadificar: € o mesmo que transformar a idéia num conjunto
de cadigos (simbolosye acordo com a inten¢cdo da comunicacao.

Decodificar: € compreender, decifrar a mensagem. A
decodificacdo serd maiscompleta e eficiente se o conjunto de
cbédigo escolhido for comum (isto €, forconhecido) entre o
emissor e o receptor

Ruidos: sdo interferéncias de ordem fisica que podem
prejudicar a comunicacdo.Ex.: Barulho forte, falta de visdo do
emissor, etc.
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Bloqueios: sédo interferéncias de ordem psicolégica que
dificultam ou impedem a comunicagdo. Ex.: mtipatia pelo
emissor, uma forte dor de cabeca, etc.

Feedback ou retroinformacéo:corresponde ao retorno, a
resposta que o emissoconsegue obter e pela qual se percebe que
0 receptor recebeu e compreendeu aensagem enviadaEx: A
expressdo de davida, uma pergunta. Um gesto afiativo ou
negativo, etc.

Fatores que dificultam a comunicacao
Em relagéo ao emissor

Expressdao da mensagem com timidez, medo.
Falta de carisma.

Escolha inadequada do receptor.

Escolha inadequada do momento ou do local.
Escolha inadequada do canal.

Excesso @ intermediarios.

> >

T I > >

Em relacéo ao receptor

Atitude pouco interessada, desmotivagao.
Preocupacdo, estresse.

Esteredtipos e preconceitos.
Comportamento defensivel.

Juizo precipitado.

Competicdo de mensagem.

> >

T I I >

Fatores que dificultam a comunicacado para os dois

A Bloqueio emocional.

A Hostilidade.

A SEEFEAOAT A AA OOOAOOOO6S8
A Palavras de duplo sentido.

A Diferencas de percepcao.

Sugestdes para facilitar a comunicacao

A Ouvir atentamente e ativamente o outro.

A Demonstrar respeito e aceitagao.

A Tentar estabelecer empatia com 0 emisso

A Formular perguntas adequadas.

A Fazer comentarios descritivos e no avaliativos.
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Possibilidade de comunicacao

Linguagem verbal:quando s&o utilizadas as palavras para
codificar a mensagemPodem ser utilizadas as palavras escritas
ou faladas.

Linguagem n@® verbal: Quando séo utilizados outros codigos
para se estruturar a mensagem. Exemplo: imagens, sons,
expressao facil ou corporal, cores, nUmeros, os madiversos
simbolos, etc.

Saber ouvir

Normalmente quando pensamos no processo de comunicacao
nao incluimos o ouvir e acabamos por esquecer que ouvir é
comunicar.

O bom ouvinte é raro porque, para ouvir, vocé tem que
admitir que o outro tem algo a dizer mais importante do que vocé
tem a dizer para ele.

Uma das razoes, talvez a principal, para a dificuldade @uvir
€ decorrente danossa propria educacao, que nos preparou para
responder e ndo ouvir. Quem estireocupado em responder nao
estd ouvindo com interesse. O que significa quer@sposta é dada
sem entender 0 que 0 emissor esta querendo transmitir.

Prede atencdo e procure uma posicdo que ajude 0s seus
sentidos a permanecerem alertas. Evite interrupcbes, elas
colaboram para gerar desatencéo.

A mente de um bom ouvinte é alerta. Seu rosto e postura
refletem este fato. Obom ouvinte pode ainda demonstrar se
interesse através de perguntas e comentariogue estimulem o
emissor a expressar inteiramente as suas idéias e sensie a
vontade para falar.

Procure ouvir com empatia, saindo de seu quadro de
referéncia e tentandoentender o outro.

As vezes é precisoalar, mas n&o o faca em excesso: ndo é
possivel fazer aanesmo tempo duas coisas que exigem atencéo.
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Ouca tudo que o emissor tem a dizer, tente compreender
exatamente o queouvir e s6 entdo formule sua respostalreine
para aumentar sua capacidade e efeidlade de ouvir.

Emissor entre o falar e o escrever

00l O NOA i Opi AEAZpAEI OOAT OPI O

001 O NOA PAOA A [ AET OEA AAO DAO
AOAOAOAOed

Porque a linguagem verbal oral e a escrita constituem duas
modalidades deexpressao diferentes. Vejamos as diferencas:

Linguagem verbal oral

A A presenca do receptor permite adequar a mensagem e
restabelecer o contato.

A Nivel mais informal, mais espontaneo: vocabulario mais
simples.

A Conta com elementos extralinglisticos: géss,
expressado facial, entoacdo, etc.que faciltam a
comunicacao.

A Habilidade mais desenvolvida porque é mais utilizada.
Linguagem verbal e escrita

A A auséncia do receptor ndo permite prever suas
reacoes.

-

A Nivel mais formal, mais cuidado: vocabulario mais
elaborado.

-

A Tenta suprir a entoagéo, a expressao com os sinais de
pontuacdo que nem sempre transmitem a
expressividade.

-

A Habilidade menos utilizada, portanto menos
desenvolvida.

Desencontro
E uma data especial...
MARIA quer algo de Jose,
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Algo que demonstre quéosé a ama,
Ela espera ansiosamente tal gesto de amor.

JOSE é um homem bom e trabalhador, pensou no que
agradaria Maria, deulhe um ventilador.

MARIA queria flores, ganhou ventilador, expressou sua dor.

JOSE ndo a compreendeu, esperava alegria e sorriso,
recebeu um desagradavel mau humor, E SEMPRE ASSIM,
pensam ambogjovamente ndo se conversam.

MARIA, na sua caréncia de amor, espera que da préxima
vezJoseé satisfaca seus silenciosos desejos.

Gosta de ganhar presentes de surpresa.
Perde a chance de explica que deseja,
E obrigacdo de José perceber o que ela quer.

JOSE ndo entendeu a frustracdo de Maria, honesto,
responsavel e dedicadoarido. No que foi que ele errou?

N&o consegue falar a linguagem dos sentimenttayez
nunca tivesse olhado no fundo dokhos de Maria.

AMBOS SOFRERAM MUITO, cada um AS SUAS PROPRIAS
CARENCIAS.

MARIA, por amor a José, continua esperando flores... JOSE,
por amor a Maria,continua trazendo ventiladores...

Dr. Icami Tiba

C omunicacao e resultados

A melhor forma de motivar um grupo comeca quando
procuramos conhecélo.

E necessario ter empatia com ele, ou seja, o poder de entrar
no sentimento ouespirito de outros. Na verdade, a empatia requer
a capacidade de perceber o quadrgeral, isto €, a situacdo global
de um individuo oude um grupo, de compreender gue 0S outros
pensam e como se sentem.
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Identificar-se com 0 que outras pessoas pensam ou sentem
comeca com o fatale escutélas. Se os outros percebem que vocé
escuta, irdo dizerlhe o que pensamou sentem. Escutar suas
gueixas, suas idéias, recomendacdes ou conselhos. Igteer dizer
gue temos que utilizar nossas percepg¢des, ouvir, ver e sentir
melhor 0 nosso meio e as pessoas que fazem parte dele, para
conseguirmos atingir um nivel de comunicacdo mais amplo e
refinado.

AemdE OOT h i EIi BT OOAT OA AAOGIT O AO
e agirmos combase nessas informacdes, caso contrario as pessoas
do grupo achardo inatil nos informar sobre as situacdes,
sentimentos e tudo mais, pois nada ir4 acontecer paraudar ou
melhorar.

Segundo Donald Weiss em seu livroComo tornarse um
verdadeiro lider existemsete regras para Escuta Ativa:

R1- Preparar-se para a acao

Vocé escuta de maneira ativa, preparandee para agir e
limpando a mente de qualquer coisa que possa metse no
caminho. Peng emoutra coisa, ou pense na maneira como
deve responder, e vocé ndo estard escutando.

R2 = Seja franco

Deixe a outra pessoa dizer o que tem a dizer, nao
importando o queseja, agrade ou nao vocé. Ficar na defensiva,
ficar em guarda, recusaise a ouvircoisas desagradaveis, iSso
obstrui a comunicacdo. Por que alguém haveria descutar
VOCE, se VOCé nao escuta o outro?

R3 - Faca perguntas

Compreenda tudo que a outra pessoa esta dizendo para
Vvocé, eassegurese de que compreendeu fazendo perguntas
para esclaecimento ou DAOA AAOAI EAO 1 Al ET O
ET OAT AET T Aeo 1 O O6OAROAT BAOI 406 £A

R4 = Estude a linguagem corporal
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essamaneira de comunicacaodiz mais do que as palavras.
Aprenda a escutar alinguagem corporal. Enquanto alguns
sinais tém significado universal (porexemplo, reclinarse para
a conversa sugere interesse ou ansia), as pessoas também
transmitem sinais que lhessdo Unicos, sinais que vocé tem de

aprender adecodificar.

R5 6 Reconhecer

Deixe a outra pessoa saber que vocé compreende e,
sobretudo, deixe saber que vocé compreende seus
sentimentos.

R6 - Dé feedback

0AOAEOAGAEA 1 ROA A 1 00ia DAOC
APT OAT OAAT OEA A1 OAAEDPAAA8G6 2AAEIE
uma decisdo dura deomar. Posso ver a tensdo em seu rosto e
ouwi-l A Al OOA OiT U866

R7 = Facga resumos

Antes de avancar ou de mudar de assunto, assegia®e de
que al OOOA DAOOIT BEsta BeiOJuér iditedaje VOcé
aceita o pacote de exoneracdd/ai fazer um curriculo para
Helen editar e vou escrever uma carta deeferéncia. Mais
Al cOi A AT EOAed
Mais algumas coisas podem tornar a comunicacao mais eficaz:

A Demonstrar interesse pelo que o oo apresenta.
A Demonstrar respeito no contexto do contato.

Lembre-se de que a @municacdo € o resultado que vocé
obtém dela. Istosignifica que transmitir uma informacéo pura e
simplesmente nédo significa qudenha sido entendida pelo outro:
preste atencdoe dé feedback(retorno) que esta pessoa lhe da
como consequéncia do que vocé quis transmitir.
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Ja que na @municacdo é preciso que existam pelo menos
duas pessoas paraue ela acontecaz 0 Emissor (quem passa a
mensagem) e o Receptor (quemecebe a mensagez percebese
/ conclui-se que a maior parte das responsabilidadesda
comunicagaoeficaz estd nas médos do Emissor, pois somente ele
pode verificar se sua mensagem foi entendida pelo Receptor.

Entdo precisamos ser claros, explique, demonstre, faca o
outro perceber a suacomunicacao da melhor forma.

Concentracao

Todo homem poderoso se mantém dentro de seu proprio
poder, mesmo porqueele s6 podeser sentido e usado pelo
mesmo, pois 0 homem conhece tdmuco o uso de suas faculdades
mentais quanto o elefante onhece sua forca; todaitéria se inicia
dentro da mente.

Ha uma grande diferena entre uma pessoa que leva uma
mensagem de luz éelicidade sempre, e outra que conduz somente
a tristeza.

3A A AOOAA Al O3%206 DOAOAd AA
verdadeira deve continuar através de todas as esferas do ser
humano: a emocional; a inteletual; avolitiva; a intuitiva.

A todo o momentonos questionamos quanto a uma seérie de
acontecimentos inconstantes ndo operadosPorém guase nunca
observamos nossas falhas, e sim as dos outros.

Uma vez que nos tornamos companheiros, ao invés de
criticos, com certezaseremos parceiros e veremos um rendimento
muito melhor em todos os aspectosda vida.

A auténtica sabedoria ndo é uma moda passageifa.que esta
assassinando nosso progresso profissional e pessoal hoje e
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tirando nossa concentracdo sao as segues atitudes quanto ao
proximo: intoleréncia, avareza, egoismo e ciume.

O homem que sabe o que quer tem meio caminho andado
para conseguir suasmetas. Metas essas que podem ser: fisica,
financeira; espiritual; social; familiar; profissional,etc.

Qualquerhomem pode tornarse grande, se realizar as coisas
mais simples navida, animado de um grande espirito, com um
genuino desejo de ser Util aosutros, seja qual for sugrofisséo.

Concentrarse, no sentido em que a palavra € empregada
como chave magicagonseguida pelo habito e pela competicao, de
conservar a mente localizada e focalizadsobre o assunto, até que
esteja perfeitamente familiarizada com ele, chegandodominélo.

Sem esses fatores, a chave magica para nada serve, é a razdo pela
gual tdo pouca pessoas fazem uso dessa chave, e muitas acabam
vivendo por toda a vida comanais um na multid&o.

A maioria das pessoas, infelizmente, renega a ambicao,
vivendo por conta doacaso; vivem dizendo que ndo desejam coisa
alguma em particular e o que a vidihes der estd bom.

Aqueles gue atingem qualquer exceléncia comumente passam
a vida em umaso ocupacao que goste e faz com pleno prazer, pois
a exceléncia nunca € atingidam condi¢cBes faceis, uma vez que a
bondade pode mais que a forca.

Filosoficamente consitui o principio espiritual e abstrato, que
é consideradofonte de toda a intelectualidadePsicologicamente é
a capacidade de resolver situacdes novas com rapidezégito
(medido na execucédo das tarefas abstratas e pessoais), bem como
de aprender,para que situacdes possam ser bem resolvidas.

Tenha prazer em ser vencido quando quem vencer for a razao
da esséncia, sejguem for seu procurador.

Sempre silenciamos, quando € necessario ouvir os murmurios
A AEAAO BBOXQ) S H2) . &) . )4/ 068
As vezes é preci® ficar numa condicdo de timidez para

7

crescermos. A timidez é uma condi¢éo alheia do coragao, uma
categoria, uma dimensaayue desemboca na solidao.

A concentracao € Unica e estd em voceé.
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Um homem s6, as vezes, estd em ma companhia, mas a solidao
faz partedo AOAOAEI AT O1 Al 0O3%26h OI A OF
dentro de si.

/ 03%w206 ET OAI ECAT OA OA DPOAOGEI
observacgbes sobre tudo; poisso estdo em toda parte; a maioria
tem forca, mas nédo tem a razéo.

Portanto, seja e faca as pessoas fag&hoje; o passado se foi, 0
amanha esta porvir e cada minuto passado € Unico em nossas
vidas.
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Capitulo 5

N etwork

Ninguém é autoesuficiente, ninguém consegue progredir
profissionalmente se ndo for capaz de conviveem sociedade de
forma harmdnicae trabalhar emconjunto com outras pessoas.

Mesmo assim, esses sao préquisitos absolutamente
basicos, afinal, considerand@ cenario atual de mercado, podse
dizer que estamos na era da velocidadeis distancias entre um
ponto e outro do globo se tornaram milo mais acessiveis
(principalmente de forma virtual), novos produtos e servicos sao
criados a cada instante; as informacgdes surgem e mudam
constantemente; os clientesquerem cada vez mais e com mais
rapidez, um produto de melhor qualidadeg esta exigéna feita
pelos compradores resulta em uma exigéncia muitonaior por
parte das empresas na hora de contratar seus funcionarios. Pede
se também que eles possam boa comunicacdo, capacidadde
lideranca e durantesua permanéncia na empresa € vital que seu
funcionario mantenha um bomrelacionamento com sua equipe,
com as outras equipes, seus clientes e fornecedoresaso
contrario, num corte de custos, ele pode estar no topo da lista.

Qualquer ser humano seria incapaz de levar uma vida
saudavel sem se relaciomacom outras pessoas; o isolamento total
ou mesmo parcial da sociedadeseria extremamente danoso a
gualquer um. Na vida profissional o0 mesmo ocorreg de forma
muito mais acentuada: nés temos que lidar com varias situacdes
gue exigem grande empenho e queairgrande maioria das vezes
nao conseguimogesolver sozinhos, e precisamos de ajuda. O fato
€ que nem sempre sabemoscom qual pessoa precisamos
exatamente nos relacionar, mas temos certeza absolutie que
precisamos de alguém.

Certa ocasiao, em uma palesirna qual eu estava auxiliando
na apresentacdo, o0 assunto em pauta era justamente
relacionamentos interpessoais no trabalhog o palestrante lancou
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depende de se relacionar com ninguém em sua proftsd e 6
Curiosamente, e para a surpresa de todos que estavam no

auditério, um homem de terno e gravata, por volta dos seus 40

anos, levantou sua mao de forma extremamentelecidida e
contestadora:

- Eu n&o preciso; posso ficar o tempo todo trancado em minha
sda particular e consigo fazer todo meu servigco muito bem e sem
problemasz disse ele.

Intrigado com a conviccdo do homem, mas certo de que o
ponto de vista auto-suficiente dele estava equivocado, o
palestrante perguntoulhe que profissdoele exercia:

Z Publicitario z respondeu ele triunfante.

Z Muito bem... Por gentileza, respondame algumas coisas.
Vocé precisgpassar propostas a outras pessoas?

ZSim.

Z Precisa fazer contatos com midias de comunicacao?

z Sim... E logico!

Z Precisa averiguar a satisfacaoalseus clientes?

Z Preciso! O sucesso do meu trabalho depende disso.

Z Entdo creio que o que vocé mais faz, apesar de permanecer
em seu escritdrio,é justamente se relacionar com outras pessoas.
Mesmo que elas nao trabalhemdiretamente para vocé, elas
trabalham indiretamente comvocé!

C omo vai seunetwork?

Segundo os varios estudos de Inteligéncias Madltiplas
realizados, e varias outraspesquisas feitas com base em seus
dados, concluise que o0s relacionamentos Intrapessoais e
Interpessoais recebem atencdo e=cial, e revelam ter grande
influéncia no desenvolvimento de todas as outras inteligéncias.
Portanto, sendouma pessoa carismatica, interessante, com uma
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personalidade e ideais definidos,e que saiba manter bons
relacionamentos, vocé ira ter a sua dispogiio umaampla gama de
diferentes recursos e opcbes que estardo ao seu alcance; mais
oportunidades surgirdo e, de modo bastante natural, vocé tera a
guem recorrer quando for preciso. &ra lembrado, e as pessoas
irdo criar um vinculo de comprometimentocom Voceé.

Quantas pessoas vocé conhece que sabem que podem contar
com vocé quanddor preciso?

%l AO OAAIT T AT OA AOOPT AAOOAOR 10
tangente e recusaflhes um favor que est4 ao seu alcance, e que
exige pouco esforco da sua parte?

Quantas pessoas que vocé conhece estdo aptas e dispostas a
ajuda-lo quandofor necessario e farédo isso de bom grado?

Sera que vocé realmente possunetwork? Ou vocé apenas
recorre aquelesvelhos conhecidos (com quem vocé nao fala ha
muito tempo) apenas quandoeOOU AT i A OAT OAA 1
Criar e manter umnetwork fiel sdoo resultado de uma vida inteira
trabalhando bons relacionamentos, buscando sempre estabelecer
e expandir uma rede decontatos, uma vida inteira indagando o
gue vocé pode fazer pela outra pesa ese importando com elas.

Possuir umnetwork compreende manter um relacionamento
além dos negdciossignifica transcender as relacdes de compra e
venda e criar amizades verdadeiragjue possuam reciprocidade
equivalente de atitudes. Através de suashabilidades de
relacionamentos interpessoais vocé pode criar uma rede de
contatos que sempre que possivel irdo ajud#o, seja com agdes ou
informag¢des, mascomo primeiro passo 0 que vocé deve fazer é
sempre manter o contato ativo eestar disposto a colaborar co o
gue for preciso e estiver ao seu alcance.

A Somente ter talento e grandes habilidades n&o sera suficiente
para garantir sua sobrevivéncia no atual mercado de trabalho,
se vocé nao souber como gara qguem vendélos.

A Buscar novas informacgfes, participar decursos e realizar
treinamentos é vital para aprimorar qualidades profissionais.
Porém, colocdlas em pratica semque haja alguém para
admira-las, e sem colocdo em evidéncia, ndo ira gerar



A Logica da Venda | 152

grandes resultados, e novas oportunidades irdo depender da
sorte e do acasopara surgirem, e esperar por iSso pode ser
Muito perigoso para sua carreira esua empresa.

A Na&o se apodie na politica da empresa. Pensar que porque vocé
tem 20 anos decasae demiti-lo trar4d grandes prejuizos a
companhia é um grande equivoco.

Subditui-lo por alguém que possua excelente comunicacao,
carisma, bonsrelacionamentos, um interessantemailing de
clientes e principalmente umaforte rede de contatos, e foi
indicado a diretoria com 6timas referéncias, podeobrir todos
0s gastos gerados pal sua demisséo e, além do mais, resultar
emlucros muito maiores.

A Vocé pode ser confiante, confiavel, leal, competente, bem
instruido e muito bem treinado, porém somente isto ndo sera
suficiente. Se vocé pretende smanter e crescer no mercado,
ird precisar de muito mais:

Vocé ira precisar de uma rede de contatos, de um verdadeiro
e muito eficaznetwork que ird ajud&lo a resolver desde pequenos
problemas do cotidiano atéa triunfar perante os grandes desafios
gue Ihe sé@o impostos. Sua rede pode lfi@zer propostas, fornecer
indicacdes, recomendar um treinamento, fornecer estadi@m
outra cidade, estado ou pais,prestar auxilio financeiro,
entretenimento, ou simplesmente |he dar uma carona para o
trabalho em um dia de chuva.

Sem os infinitos recursos favordegis que uma rede pode
proporcionar a vocé,se tornard muito mais dificil e complicado
encontrar um cliente, fazer um novaontato, conseguir una nova
colocacao no mercado,recontrar um bom médico, trocar de carro,
ou mesmo fechar aquela meg@roposta que émuito importante
para a empresa, epode alavancar sua carreira profissional de
forma praticamente imensuravel.

Comoe porque investir no seunetwork
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A seguir daremos 10 regras de ouro aprendidas e praticadas
nas maiores empresaslo mundo e em muitas so@dades secretas.

Rl- Uma rede pode compensar suas fraquezas e fazer que
suas capacidades sejammpliadas

Por mais inteligente que vocé seja, por mais talento que posgua,
vocé ndo conseguira fazer tudo sozinho.

Harvey Mackay

E justamente onde terminamseus limites que sua rede entra
em jogo. Ninguémé capaz de fazer tudo, mas todos possuem
algumas habilidades especificagjlue desempenham muito bem.
Portanto, desenvolvendo umnetwork vocé ampliaindiretamente
suas capacidades, pois, apesar de vocé nadaesapto a realizar
alguma tarefa, alguém que faca parte de sua rede estara, ou pelo
menos sabera Ihe indicar alguém capaz. Seu tempo se expande,
sua organizagdo aumenta sua agenda ganha mais espacgo para
gue vocé cuide de negocios de maiomportancia e que pedem
gue vocé esteja envolvido de forma exclusiva. Vocgodera
participar de eventos com maior frequéncia, e fazer novos bons
contatos que futuramente podem ser incluidos em senetwork, e
ainda descansar mais @vitar o estresse. Maiores oportunidade
surgirdo e vocé estara apto a abragias, afinal com seunetwork
em acao suas habilidade aumentam, e suas limitacbegpentos
fracos tornam-se cada vez menos incOmodos.

R2 = Sua rede pode avaliar e testar seu trabalho ardeque
vocé o coloque em prética

Quando estamos assistindo a uma apresentacdo, vendo um
filme, participando de uma conversa, etc., nossos sentidos se
tornam altamente perspicazes ecriticos, e como é da natureza
humana nos prendemos mais aos defeitos do ques qualidades
daquilo que obsewamos. Logo, uma gafe cometida, um detalhe
exposto de forma exagerada, uma roupa néao condizente com o
ambiente acabamdeixando uma imagem negativa fixada em
nossas mentes.

Entretanto, quando somos nds que estamos nos bastidores,
ou seja, realizandoprojetos, tracando metas, planejando uma
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apresentacdo, etc., esse agucadsentido critico parece nos
abandonar quase por completo, e nos tornamos altamente
suscetiveis de cometer erros talvez irreparaveis, e fazemos isso
sem mesmonos dar conta.

Uma rede de contsos se preocupa com VOcé e sua imagem, e
nao deixara quevocé cometa erros que o prejudiquem. Entao,
guando estiver preparando umnovo projeto, se dirigindo a uma
entrevista de emprego, ou principalmente quando forrealizar
uma apresentacdo em publico, remra ao seunetwork e pecalhes
para fazerem uma rigorosa avaliagdo e |he dar unfeedback
(retorno). Isso ira ajudé&lo a identificar pontos fracos e defeitos
gue devem ser corrigidos ou eliminados,e pontos fortes e
gualidades que devem ser expostos com noa evidéncia e
destaque.

Use-os como um oraculo de sabedoria e peg¢hes conselhos e
opinides sempre que necessario e possivel, mesmo que VOCE
esteja completamente seguro daquiloque esta fazendo. Nao
arrisque, previna-se consultando sua rede de conta

R3-usesuahAA PAOA ET OAOOECAO 1T OE
Mostrar real interesse nas pessoas é 0 passo inicial para fazer
amigos e criar um network, da mesma forma que conhecer o

inimigo (concorréncia) e saberseus passos € fundamental para
sobreviver no mercado.

Existem varias maneiras de se fazer isso; contudo, a mais
simples, barata eeficaz € através do semetwork. Esteja sempre
Of DAOGOT U EOAT Oporqueiso adshOvoc® BerdE | E C
capaz de preparar uma defesa antes mesmo qadgo seja feito
contra vocé ai sua empresa. Como fazer isso? Conheca seu
inimigo como a palma de sua mao, inteirge da estrutura dele, da
organizacéo, método® processos, estratégias de marketing, etc.

Para obter essas valiosas informacdes, vocé pode se valer de
seunetwork deinfinitas maneiras por inimeras fontes.

Vamos analisar essas possibilidades através da estrutura de
sua rede de contatos.
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x Através dos seus clientes:Eles sdo a base para realizar sua
pesquisa, descubra&om eles por quais razdes eles preferem
0 seu produto/servico ao da concorréncia.

Pergunte a eles porque seu produto é melhor. Seu servigco €
mais rapido?O atendimento oferecido pela sua empresa é
de melhor qualidade e é feito déorma customizada? Ou é
pelo simples fato de eles serem seus amigos e fazerem
parte de sua rede?

Aproveite a oportunidade e pergunte a eles também quais
motivos poderiam levé-los a trocar sua marca pela da
concorréncia. Descobrindo isso, aja 0 quantantes para
evitar perder seus cliente e até mesmo parte de sua rede.

x Os clientes da concoréncia: Com eles vocé deve fazer o
processo inverso dodescrito acima. Procure saber o que os
faz comprar da concorréncia, e principalmentedescubra
quais motivos poderiam fazélos comprar de voceé.
Descobrindo-os, faca de tudo para atingios, e use sua rge
para isso! Assim vocé irganhar um novo cliente satisfeito,
enquanto o inimigo perde um. Lembrese deuma coisa:
Vocé ja tem um ponto a favor para conquistar este novo
cliente, eleja faz parte de sewnetwork, agora sé é preciso
fazer com que ele se enante com seuproduto e torne-se
disposto a comprélo.

x &1 O1 AAAATIORAIOE Cohd e)€sE/océ poderd obter
informacBes de ouroque podem ajudalo a descobrir o
faturamento médio da concorréncia, o quanteles estédo
investindo em determinadas areas, que avidades eles
implantardo em suas estruturas, e o grande trunfo:
descobrir quais os novos projetos e acbegue estdo no
planejamento da empresa. E isso sera mais facil do que
vocé imagina.

As pessoas adoram falar, principalmente sobre si mesmas

e, ao seauOT BDOT I T OAOAT h AAAAAI h OAI
Aiil A TpicbOA 116 AAT OAdGos8

Imagine a seguinte situacdo: Um contato de sua rede vende
computadores, epresta servicos de manutencdo para seu
concorrente, a empresa X.
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Um comprador da empresa X vai até ele e faz uragido de

5 computadorescom processadores Pentium 4 e Windows
XP para serem entregues em umasemana, pois ele ira
utilizad-los para instalar um software de cadastros de
clientes para ser usado numa acado promocional de
fidelizacéo de clientes que seré inicdaem 40 dias.

Se vocé mantiver um bom relacionamento e um contato
constante com seuamigo fornecedor de computadores,
essa informacao chegara até vocé de fornmatural e vocé
podera planejar e executar uma estratégia antes mesmo do
seuGnimigoa

x Empregadl O Al O E NiBgudinC imélilgpr para
conhecer e detalhar informacéesOi AOA OAO OET Ei
gue quem trabalha para ele. Inclua essas pessoas seu
network e induzaas a falar aquilo que vocé deseja ouvir.
Use a lei daeciprocidade, eles irdo Ihe contar lgo se vocé
Ihes retribuir com informacg@es, mas tenha em mente que
vocé deve colher informacbes concretas, profundas e
detalhadas. Ms revele somente coisas extremamente
superficiais, 6bvias e quendo fardo a menor diferenca,
tanto para vocé quanto para se contato. Entretanto,faca
gue todo o conteudo que vocé estiver transmitindo pareca
um grandioso segredo de estado, afinal, se eles estiverem
tentando ser inteligentes, também estardo tentando
arrancar algo de vocé. Fagase de tolo, mas seja muito
esperto e meticuloso.

x ExAT POACAAT O A lLidaOderh &ds E Gaidfdgil
ainda. O primeiro passo € descobrir o motivo do
desligamento, se ele resultoem alguma frustracdo(o que
€ bem comum, especialmente a curto prazo); procure
compensar o0s danos causados:refaca o seu curriculo,
indique um novo emprego, ofereca um, ajude
financeiramente, consiga um desconto na escola do filho
ART A j NBAA®IDE OFAU  BebdAetcAl O
provavelmente ele irda demonstrar suaratiddo. Quem sabe
fornecendo-lhe as iformacgdes que vocé deseja?

x 0OAOOT A0 NOA Al T OEOAI AéAide I
conseguir informagdes profissionaispor meio deste grupo
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vocé podera obter informacoes referentes aoperfil e
PDAOOI T Al EAAAA AA OAO OETEIECI

AT 1T d 04 Adbrdiena sideifa@ tarde ndo sera

nada produtivo, ele fica extremamente irritado e

Ei DAAEAT OA ACOAOAAT AT 1T EEI A
bl 0d O.pi 1T £ZAOAe A AOOA POI AOOI
e acabara se irritando e provavelmenteird destrata-lo.

| FAOAe A ANOAI Ah i AQGAOAI AT OA 1

do tipo: (Eles estdo montando uma estratégia demarketing
para desbancar sewproduto, que apesar de ndo ser o lider
de mercado é o que representamaicki AAé A DAOA Al
Esta talvez seja uma dafontes que abrange mais pessoas:
funcionarios, motoristas, vizinhos, parentes, namoradas,
amigos do clube, etc.

x )T El ECi OE IAH (Pafaido pressuposto de que
ambas as partes possuenum objetivo em comum, mas
com certeza as informacbes que cada um $&Ui S&0
diferentes. Use este fator e promova um intercambio de
conhecimentos sobrei OET ET ECl 6 Al AT 1 OI
muita cautela, planeje e execute tudocom extrema
meticulosidade, pois tenha consciéncia de que nao é
porque vocésestdo unidos por um mesmabjetivo que ndo
sejam inimigos, ou que um diam&o venham a ser. Portanto,
ao realizar a troca de informacdes, por precaucaestude
muito bem seu aliado, principalmente se ele, vocé e o
inimigo que estdo combatendo trabalham com o mesmo
tipo de produto/servico; sendo assim tome cuidado
redobrado, previnase contra uma traicdo e escolha quem
sera a proximavitima: vocé..Ouele...

x | OOAOTI O Al DPOEPAOFTORIEHIEH ECd o6igP |
pode como devefazer parte de seunetwork. Afinal, manté
lo por perto € uma Otima estratégiaque Ihe trard muito
mais seguranca, estabilidade e novas cartas na manga.

Conviver com as pessoas nos traz uma visdo mais ampla de
suas personalidades, permite reconhecer pontos fortes e
fraquezas, ficar a par de seus planosic. Comessas informacdes
em maos adquirimos a capacidade de prever futuraaitudes que
passam a ser vistas como Obvias e totalmente previsiveis. Conviva
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Ali OAO OETEIECT o jOAEA Al Ao DPAOC
profundamente, porém revelese de forma extremamete
superficial. Seja frio e maquiavélico @do relute em fazer que seu

inimigo confie em vocé e o0 veja como um grandgiado. Mas tome

muito cuidado e controle suas emoc¢des para nao ser traigor

elas. Tenha o pensamento fixo de que vocé esta lidando cam

inimigo e sua sobrevivéncia depende também do fracasso dele.

Um bom artificio do qual vocé pode se valer e que resolvera
dois problemas com uma Unica tacada € aproveitar aquele seu
funcionario espertalhdo que vivequerendo passar a perna em
vocé, ndo poduz bons resultados e além de tudprejudica sua
empresa. Pois €, indiqu® para o seu concorrente! Ele podera agir
como um homemvirus que ir4 infectar seu inimigo com seu
negativismo, faltade ética e inveja; ou como um homerbhomba
gue ira devastar seunovo departamento,minar o mercado de seu
inimigo, e implodir a estrutura da empresa.

Quando seu concorrentese der conta da praga que possui em
seu negoécio seratarde, mas mesmo assim ele ir4 eliminé,
demitindo o funcionario, que provavelmenteira recorrer a vocé, e
por estar frustrado e descontente lhe trara novasnformacdes.
Depois de obtélas, livre-se completamente da fonte, ou ela |he
causara grandes danos.

R4 = Uma rede expande a outraacredite

Uma rede de contatos vai muito além do que vocé ped
imaginar, pode |he trazer beneficios muito maiores do que vocé
espera. Uma rede é untaminho em linha reta que pode ser
tomado para chegar a um objetivo. Contudopara que esses
beneficios sejam gerados, € preciso que sua rede seja utilizada
com inteligéncia. Nao relute em pedilhes apoio, principalmente
em situagbescriticas, mas sempre seja grato, e retribua os favores
gue lhe séo concedidos dam modo que esteja ao seu alcance. Isto
saira extremamente barato, considerandoa relagcdo custe
beneficio asvezes, s6 serad necessario que vocé apresemnte de
seus contatos ao outro.

Os contatos de uma rede sdo cumulativos; se vocé souber se
valer deles, dificilmente os perderg e seunetwork s6 tende a
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crescer seguindo uma progressa@eomeétrica. Imagine que sua
rede € composta por duas pessoas, e cada unmas possui uma
rede de contatos, que por sua vez também possuem dois contatos,
e assim sucessivamente. Logo, pode concluir que, de acordo
com o exemploacima, vocé possui uma rede de contatos diretos
composta por apenas duapessoas; contudo, vocé possui infinitos
contatos indiretos provenientes das redesdos contatos do seu
network pessoal.

R5 = Uma rede pode favorecéo de forma global

Sua rede amplia consideravelmente seu meio de convivéncia
social. Send assim, novas oportunidades irdo surgir, vocé
receberd mais convites para interessantesventos, e ira se
relacionar com muitas pessoas que poderdo Ihe agregaalores
imensuraveis

O ambito de uma rede nédo pode ser medido com preciséo,
pois ela podetrazer resultados inimaginaveis. Portanto, quanto
maior a diversidade de suarede, maiores sdo as vantagens que
vocé pode obter através dela. Amplie o alcancée sua rede,
procure estabelecer contatos fora da cidade, do pais; eles estaréo
interessados em vocé, tanto quanto vocé estard neles.
Aumentando o alcance desua rede vocé evita ser pego de
surpresa. Imagine que sua empresa lhe faca unmoposta de
emprego para trabalhar na Suécia. Conhecer alguém por la ira
tornar sua estadia muito mais facil e agradavehfinal € sempre
bom ter companhiapor perto! Amplie sua visdo, pois um mundo
global pede de vocé uma redglobal.

R6 = Uma rede € uma o6tima fonte de aprendizado

Uma rede deve ser composta por pessoas especiais e que
possam nos trazeralgo de inovador e psitivo, que pode vir na
forma de informacgdes, convivénciae experiéncias vividas em
conjunto. Esses relacionamentos acabam indo alédos negocios,

e criando grandes vinculos de amizade. Sendo assim vocé e sua
rede tornam-se preocupados e senterse parciamente
responsaveis uns pelmutros, e ao tomarem conhecimento de algo
interessante, uma oportunidade owalgo que agrade a outra parte,
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isso sera passado com grande prazer, seja umeinamento, um
emprego disponivel ou simplesmente uma peca teatral qestega
em cartaz.

A diversificacdo sociecultural e econdémica fazcom que
possamos ver e convivercom realidades prosperas que podem
nos favorecer desde a cultura, até antegracdo familiar geral,
agregando a todos ganhos intangiveis e que dinheinoenhum
pagaia.

R7 = Permite que vocé ajude a outros

Hoje em dia, fazer caridade se tornou algo altamente lucrativo
e que vemrecebendo cada vez mais uma atencao especial por
parte do mundo dos negaocios.

Participar de eventos filantropicos e auxiliar entidades ira
transmitir uma 6tima imagempessoal de um cidadaopreocupado
com o0s problemassociais e que sente prazer em colaborar com
guem precisa.

Vamos analisar um caso de sucesso o qual todos devem ter
conhecimento: O Mc Dia Feliz, promovido todos os anos pela
cadeia de alimentos Mc Donaldsjo qual toda a renda obtida com
a venda de Big Mac’s (o sanduiche mais famosa rede) é
revertida para instituicbes de combate ao cancer infantil. Para
realizar este evento, o0 Mc Donalds conta com varios parceiros
provenientes de suarede de contatos e que auxiliam de varias
maneiras: meios de comunicacdo quecedem espaco para
publicidade, shopping centers lojas e outras empresas que
fornecem voluntarios, apresentacdes de companhias artisticas,
pessoas famosapara atrair maior publico, etc.

Todos 0s anos 0 evento é um sucesso e atrai um grande
publico, que obviamentendo consome apenas os Big Mac’s. O
investimento € grande, porém aetorno é absurdamente maior e a
maior parte do crédito e reconhecimento ficaom o Mc Donalds.

Aproveite sua rede para patrocinar sua imagem também:
qguando for realizarum favor a alguém peca que ele colabore com
alguma instituicdo a que vocépertenca, mas vocé nao precisa
impor isto como umacondicdo. U OEI b1 AO O OEOI

A
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ajudar vocé com omaior prazer. Mascomo amanha eu irei doar

OAT ¢cOAnh EAeT NOAOOPT NOAeclBarfad OU
proposta, pois a pessoa se sente comprometida e em débito com
vocé, e mesmo esta atitude ndo sendo uma forma de pagamento

de um favor éuma formade retribuicao.

R8 = Em sua rede vocé pode confiar, jA em sua empresa...

7

A UOnica condicdo existente para ser demitido é estar
empregado; portanto, por mais que Vvocé seja um Otimo
profissional, dedicado, competente, etc., sempreavera alguém
melhor do quevocé e a empresa pode optar por ele e dispensar
seus servicos. E agora, o que fazer? Um novo eegw precisa ser
encontrado. @mo facilitar este processo? Usando senetwork!
Eles podem fazer umarecomendacdo de seus servicos para a
empresa onde trabalham,ou indicélo para empresas de outros
conhecidos, podem contratdo pessoalmente, ou entdolhe
fornecer vérias informacées Uteis, como, por exemplo, dicas para
elaborar um curriculo, como se portar em uma entrevista, que tipo
de profissional aempresa X ouY estaprocurando, entre outros.
Esta pensando em mudar de area? Consuftea rede, procure por
pessoas que lidam com a profissdo que vocé pretendssumir,
informe-se das novas tendéncias de mercado, eles podem até
direciona-lo para uma nova area muito mis promissora na qual
vocé pode vir a ter étimosresultados. Sua rede pode despertar em
vocé talentos que nunca suspeitopossuir.

Rg = Uma rede vende sua imagem de forma positiva

Uma rede de contatos é composta por pessoas com quem
vocé convive concerta frequéncia, e que por esse motivo acabam
conhecendo vocé em varios aspectos.

Essas pessoas também convivem em outros meios, e
provavelmente falamde vocé. Aproveite essa oportunidade, siga
0S passos para um bom marketing pessoal descritos
anteriormente e promova sua imagem. A melhor e mais barata
forma de propaganda € o boca-boca; entdo, empenhee para
tornar seu network uma equipe pessoal demarketing que ira
vender constantemente aSUAS capacidades.
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Lembre-se de que quando outra pessoa vende a SUAagem
de forma prospera,na verdade ela estara transmitindo muito mais
credibilidade a seu respeito.

Sendo assim, esse contato passa a ter um valor inestimavel.
Este mesmo exemplese aplica numa negociacado onde indicagbes
vendem de forma muito maiseficaz erapida do que uma equipe
de vendas sem indicacao venderia cobrandotirando pedidos.

Sua imagem e credibilidade ndo tém preco, mas podem l|he
trazer bons lucros, pois sdo elas que definem se o negocio sera
fechado ou néo.

RlO' Uma rede expande suas opaunidades de negdcios,
e possibilita a obtencaade grandes lucros

Agora, adotando uma visédo especificamente comercial, pade
se dizer quepossuir um network empresarial, hoje em dia, € uma
guestao de sobrevivénciano mercadg e ndo estamos falando
daquele calastro de clientes que cresce aada dia(e quenunca &
utilizado de forma produtiva), ou aquela lista de fornecedores com
0S quais vocé sO entra em contato por telefone (ou pior, por e
mail) quando precisa comprar algum produto. Estamos falando de
uma verdadeira rede de contatos que confiem em vocé e com 0s
guais vocé possa contar quanddor necesséario. Uma rede de
contatos que queira estabelecer um relacionament®® CAT E A
CATEAoh 1T AOAT AT AATAEpAET O AT 1A
VOCE.

Através do seunetwork vocé pode estender muito mais a
relacdo com seuscontatos e adquirir bons parceiros, ou seja,
pessoas/empresas que pretendemobter algum beneficio ao
beneficiar vocé, fazendo uma troca daquilo que voc#&o precisa
por algo que precisa; como por exemplomissoras de radio e
companhias aéreas, que costumam permutar espago para
propagandas por passagensle avido, € uma permuta perfeita:
trocam-se espacgos publicitarios ndo vendidogor lugares nédo
vendidos em um avido. Nao ha nenhuma perda, mas gim ganho
total; ao invés de ficar se isolando do restante do mercado usa
a ele, procure descobrir do que eles precisam e também informe
se de que maneireeles podem favorecéo, e proponha a permuta
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seguindo sempre um relacionamentoganhaganha. Afinal, é
preferivel que duas empresas crescam e obtenhalucros juntas
do que uma delas entre em processo de faléncia e seja extinta,
principalmente quando essa empresa € a sua...

Questionario

Teste seu etwork agora e continue prosperandde forma
pessoal e profissional

1. Quando alguém de sua rede lhe presta um favor vocé:

a. Agradece imediatamente e procura retribo assim que
possivel.

b. Procura retribuir o favor o quanto antes, e para facilitar
esse processo utilizaa ajuda de outros contatos de rede.

c. Espera que |he pecam m favor em troca para deixar a
situacao quite.

d. Simplesmente agradece.

e. Fazse de desentendido e evita um novo contato para néo
receber umacobrancga.

2. Vocé entra em contato com as pessoas de sua rede:

a. Somente quando precisa de algo.

b. Regularmente. Sempre queida sabendo de algo que pode

interessar a seu contato, para tratar de negocios, ou

simplesmente para ter uma conversanformal.

Exclusivamente para tratar de negécios.

Somente quando € procurado por seus contatos.

e. Quando precisa de algo, e também em datas
comemorativas.

Qo

3. Ao fazer um novo contato com alguém que seria interessante
possuir em suarede VOCé:

a. Troca cartdes de visita e entra em contato no maximo em 3
dias.

b. SO entra em contato se a pessoa lhe pedir.

c. Fica ansioso aguardando a oportunidade de talvez
encontra-lo em outraocasiao.

d. Apenas aproveita aquele breve momento de conversa e nao
da uma deixapara que um novo contato aconteca.
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e. Troca cartdbes de visita (por ser regra), mas nao se
empenha em realizar unmovo contato.

4. Em geral vocé entra em contato ¢n as pessoas de sua rede;

Pessoalmente.

Por telefone.

Correspondéncia.

E-mail.

Pede que sua secretéria se encarregue disso.

®ooop

5. Quando vocé precisa que algum servico ou favor lhe seja
prestado, vocé geralmente:

a. Encontra a solucdo dentro da SUA rede de contatos

b. Pede indicacdes de novos contatos a sua rede.

c. Pede indicacdes de novos contatos a sua rede, e inclui esta
nova pessoa/empresa em seu Network.

d. Procura sozinho pelo que deseja, pois sua rede nao pode
ajuda-lo.

e. Contata sua rede e pede gque se encarregue @solver todo
o problema. Afinal um Network serve para fazer o SEU
trabalho enquanto vocé descanspara evitar estresse.

6. Sua rede precisa de sua ajuda e, apds avaliar a situacdo, vocé
percebe que épara realizar algo importante e sensato. Entao
VOCE:

a. Geralmente esta apto a ajudar.

b. Nem sempre pode resolver o problema, mas sabe indicar
guem possa.

c. Nao pode ajudar, pois ndao tem tempo...

d. Ajuda para futuramente poder cobrar algum favor.

e. Evita o contato, afinal vocé ja tem problemas demais para
resolver.

7. Se vocédsse demitido hoje:

a. Jateria uma proposta de emprego feita por contatos de sua
rede.

b. Recorreria a sua rede, que poderia lhe fornecer um
emprego ou indicarum.

c. Agiria sozinho, pois neste caso sua rede nao poderia ajuda
lo.
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d. Entraria em desespero, pois ndo heeria a quem recorrer.

e. Montaria um negdocio proprio, pois teria grande chance de
obter sucessodevido a seus contatos, que poderiam se
tornar fornecedores, socios, e principalment&ons clientes.

Os ultimos trabalhos que lhe foram designados:

a. Obtiveram sucesso e dependeram exclusivamente do SEU
desempenho eatengao.

b. Obtiveram sucesso principalmente devido ao grande apoio
e auxilio porparte de sua rede.

c. Fracassaram, pois vocé optou por nao recorrer a sua rede.

d. Fracassaram, pois vocé nédo tinha a quem recorrpara lhe
auxiliar.

e. Fracassaram, mesmo recorrendo a sua rede, pois ela se
mostrou ineficaz endo foi capaz de lhe prestar a ajuda que
VOCé esperava.

Responda Verdadeiro ou Falso

Meus contatos sdo também meus amigos e posso confiar neles.
A Verdadeiro A Fdso

Na maioria das vezes que preciso de algo, encontro a solucéo
atraves de minharede.
A Verdadeiro A Falso

Sempre que possivel procuro conhecer coisas pessoais dos
meus contatos(hobbies preferéncias, etc.).
A Verdadeiro A Falso

Minha rede facilita mnhas acdes, de forma que posso assumir
maiores desafios.
A Verdadeiro A Falso

Grande parte do meu sucesso dexe ao bom relacionamento
com minharede e ao apoio que ela me presta.
A Verdadeiro A Falso

Encontrar em minha rede a pessoa certa a quem devecorrer
€ algo consideravelmentdacil.
A Verdadeiro A Falso
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A A retribuicdo por aquilo que fago por minha rede é algo que
surge de formanatural.
A Verdadeiro A Falso

A Uma parcela do sucesso dos meus contatos de minha rede
deve-se as acOesprestadas por mnha parte, direta ou
indiretamente.

A Verdadeiro A Falso
A Realizo, com minha rede, permutas que favorecem ambas as
partes. )
A Verdadeiro A Falso
A Sou requisitado regularmente por minha rede.
A Verdadeiro A Falso

Pontuacéo Geral

Questéo 1

Somel ponto, se M A8 A OAT Unkdy@dedientdé o i
minimo que seAODAOAh AT T OEAAOA NOA OI As
OOA T AOEGCAeépPT 6h Bualgritiodd o sduieitd OO O/
com palavras, mas também com atitudes.

Somege DI T OT 6h OA O1 Adce eeAnvarral AAOD
disposto a ajudar quando Ihefor pedido. Procure melhorar o
relacionamento com seus contatos, procure percebeguando eles

precisam de vocé e descubra maneiras inesperadas de colaborar
com eles.

Some 4 pontos, se vocé respondeu (d 8%ua rede
provavelmente o ¥ como um bomcontato e que se mostra
disposto a ajudar quando for preciso. Melhore seu relacionamento
e surpreendaa trazendo novidades que lhe interessem e indique
oportunidades que tragam bons resultados.

Some 5 pontos, DT O OAODI| Pelfdi® ComAditeéza
vocé provavelmente é uncontato valioso para as pessoas de sua
rede, sabe ser grato e retribuir favoresisando sua propria rede e
gera beneficios cumulativos.

3A O1 Ad OA mbriod2Adhtds. Exdndrazio. Se vocé
continuar a procurar sua rede somente para pedir favores, nédo
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expressar sua gratiddo e néao retribuir @ue lhe foi feito, logo ndo
terd mais a quem recorrer, afinal todos o véem comam ingrato
aproveitador.

Questéo 2

AT EOT BT 1T 01T OA OlQdedredOd &sdaniqieA A O
vocé nao us nemquando precisa?

Some®AT A0 v DBI 1T 0T OA ContiAug aseiA OB 1
e sua rede ird comecaa fugir de vocé. Uma rede de contatos serve
para auxili&lo, mas vocé tambéndeve auxili&la, mesmo que ela
nao espere por sua ajuda. Procure estreitar i@lacionamento com
sua rede, e ndo entre em contato com ela somente quando
precisar.

3A O Ad OA OlBd sk drdulBe niuikod dcé ndo esta
agindo muito diferente das duas situacfes acima, a diferenca € que
Vvocé quer tentar parecermais cordial, mas sa tentativa ndo é
muito feliz e as pessoas percebem seu comportamentSome 2
pontos para voceé.

Somex DI T 01T O OA O1 Adécé bilkaOsbd rédddd O O/
o faz com frequiénciaporém nao limite o assunto de sua conversa
somente aos negocios, iSso ira naar as pessoas e afastas;
mostre interesse por elas, que € a melhor forma deproxima-las
de vocé. Faca isso e vera que seus negocios também fluirdo e vocé
obterd um comprometimento muito maior.

SevoceOAODT T A Bothe 50pAriol. Por tratar sua rede
como pessoas denegdcios, mas também como amigos com 0S
guais Vocé se importa, e quer ver, @udar a crescer.

Questéo 3

Somev BITOT OA O1 As OAgRiphrdd O OA
reflita; Quantos bons contatos vocé deixou de incluir em seu
etworko e

NenhumBT T 01T OA O1T As OA Géut doktaho® OAG
nao tem valido muita coisa, e nao utilizdos é quase o mesmo que

nao télos. Felizmente, talvezles ndo sejam como vocé, e venham
a procura-lo um dia...
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Somew DI TOT O OA O AMuitob&dAgprda AADO O
gue vocé deve fazer éempre manter contato procurando tratar
de assuntos de interesse das duas partegara manter o
relacionamento ativo. Afinal este novo membro de sua rede é
muito importante para vocé, ndo o perca de maneira alguma.

Questéo 4
Somew DBITOIO OA OI Ao comdddmssbah A O
sempre é muito mais agradaveé permite uma série de coisas que
outros modos ndo permitem, como porexemplo o olho no olho.
Apenas tome cuidado para passar uma boa imagem.

Se vocé respondeu®@ some 3 patos. Nem sempre é
possivel estabelecer untontato pessoal. Portanto prefira o uso do
telefone, que pelo menos permite qua outra pessoa ouga sua voz.

3A O1 As OAGdre R poktbs. E&Anio é o melhor
meio de se comunicarcom sua rede. Use corresgmdéncias
somente quando for necessario oapenas de modo ocasional.

3A OAODIal nanhdn ponfo. O email é o meio de
comunicagdo maisfrio que vocé pode utilizar. Ele ndo tem vida
nenhuma e causa uma peéssimanpressao. Procure usdo cada
vez menos, pte pelo telefone e, em seguidaavance para
encontros pessoais.

0AOA O As NOA.E@A & aubabidde mad dsée
tipo de atitude, 2 pontos... NEGATIVOSProcure mudar de atitude
agora, e dé muitos telefonemagpara todos de sua rede, marque
muitos encontros e convideos para muitos eventos. A maior
beneficiada com tudo isso é sua secretaria, que, se souber
aproveitar a oportunidade, possuira um excelentenetwork que
também deveria serseu.

Questdo 5

Somew DBITOT O OA O Ad .BhadiaiqéeAd OA
VOCé soube construirum bom network, pois ele possui uma grande
variedade de pessoas que podeauxilia-lo em suas atividades.

Somex DI T O O OA O1 ARrocuteApdrtnbvbsA A O (¢
contatos e use sua redgara obtélos, assim vocé diminui seu
esforco e desgaste a longo prazo.
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Somep DI 1T 01 Oh OA Ol FednetdoikPredish AA O
ser mais variado e flexivelprocure incluir nele pessoas que estéo
ligadas as atividades proximas da suajas talvez o problema seja
mais seério: sua rede pode nao star comprometida com voceé.

Procure reverter essa situagao o quanto antes.

Somep DI T O1T O OA OI1 Sto idfdndéad, ma8A O O,
vocé ainda nao entendeubem como funciona uma rede de
contatos. Umnetwork serve para auxiliar vocé e facilitar suas
tarefas, e ndo para fazer o SEU trabalho. Mude essa atitude
dependente ou em breve vocé ndo tera mais sua rede de contatos.

Questéo 6

Somew BITOT O OA O Ad .Od&k®mdniedicA O 04
€ alguém valioso parasua rede, pois sabe ser grato, retribuir
favores e prestar auxilio quando é precis@credite: ela vai querer
té-lo em suas redes por muito tempo, basta vocé mantesta sua
disposicao e proatividade.

Somep DI T OT O OA O1 Aédcé @ @ripb paftaA O O,
pedir ajuda? Entdo voc&ambém deve estar ésponivel quando for
requisitado. Se vocé usa isso conmdesculpa a coisa é grave e vocé
corre sério risco de prejudicar muito orelacionamento com seus
contatos. Se for verdade, infelizmente vocé corre 0 mesmisco,
mas procure organizarse melhor.

Some2bi1 1 01 O OA O AdVoddAjam, imbsiedsd OA ¢
relacdo de puro interesse estd seriamente propensa a ser
enfraquecida e extinta, e em breve.

Nenhum ponto se vocé respondeu @6, E extremamente
desagradavel e irritantequando tentamos entrar em contatoccom
alguém e nunca conseguimosprincipalmente se o assunto é
importante. Cuidado, muitas vezes ao negar unaguda vocé perde
varias oportunidades. Permute! E beneficie a todos!

Questéo 7
Somew DI T 01 6 OA O1 As OAG® indsthaA O
gue além de possuirum 6timo relacionamento com sua rede, vocé

também possui boas qualificacdeprofissionais e € por isso que as
pessoas acreditam em voceé.

o
IS
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Somege DI TOI O OA Ol A&de vodkQiebsk AA O
investido mais em sua redeteria facilitado, e muito, as coisas.
Ainda é tempo de se reestruturar profissionalmente, e em
contatos de rede também.

AT EOT BT 1T O1T OA OlDhas coddspadenh A A O
estar acontecendo:

1. Sua rede realmente € ineficaz e a culpa por isso também é
sua, pois nao investiwnela;ou

2. Suas qualificagcbes profissionais realmente sao
insatisfatorias, e fica quase impossivehjudélo sem assumir
grandes riscos e novamente a culpa também sua por ter se
acomodado e ndo aprimorado seus conhecimentos.

Questédo 8

Somev DI 1T O .Bos&plecisd Aéhorar, e muito, sua
rede de contatos. Invistanela, e vocé obtera melhores resultados
com maior frequiéncia. Lembrese deque é impossivel fazer tudo
bem feito sem a ajuda de outras pessoas.

Someg DI 1T 01 O . ®ikd Aue hédesteja obtedo
sucesso, mas onde entra participacdo do seunetwork? Se vocé
utilizd-lo, o processo para obter bons resultadosera muito mais
facil e poderéa gerar resultados produtivos a longo prazo.

Somep DI 1T O O.PbrAiaAmotiyd docé nido utilizou
sua rede? Independentede qual tenha sido, foi negligéncia sua, um
network existe para ser utilizado.

Somew DI T OT O OA O AA tnicdddigal qued A O
também €& esperada € quesua rede também tenha sido
beneficiada, e que vocé soube retribuir sua gratidadSe isso
ocorreu, parabéns, sua rede s6 tende a prosperar e, acredite, ela
levaravocé junto.

Verdadeiro ou Falso

Some 1l ponto para cada resposta VERDADEIR® nenhum
ponto para cada respostdALSO.

Estes dez pontos s&o fundamentais para obter um bom
desempenio e manter um bom relacionamento com sua rede.
Considere cada afirmacao que vodénha respondido FALSO como
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um ponto fraco; empenhese em trabalhar estesgpontos até que
vocé consiga tornalos afirmacdes verdadeiras.

Resultado

0z 10 pontos

Sua situacado éritica ou vocé ndo possui umetwork e, se
este for o casoprocure esforcarse o0 maximo para fazer neos
contatos de forma constante. @vocé possui uma rede, mas esta
prestes a perdéla, pois vocé a trata sem a devidaten¢do, nao
atende as suas necegtades. Seja la qual for a sua situacdo, vocé
precisa agir logo; retome o contato com 0 maximo possivel de
pessoas que vocé&onheca; peca que elas lhe indiguem novas
pessoas/empresas que possam sarcrescentadas em senetwork,

e faca muitos, mas muitos naws contatos. O préximopasso é
descobrir o que VOCE pode fazer por sua rede, e em seguida facal!

Seja sempre cortés e mostrse interessado nas pessoas e nao
no que elas podenfazer por vocé. Isso ir4 criar comprometimento
e fardcom que elas se sintam respnsaveis por retribuir aquilo
gue vocé fez para elas. Aja pela lei da reciprocidade!

11 7 25 pontos

Sua situacdo nao esta tdo critica quantca descrita
anteriormente, mas vocéndo esta tdo longe assim. Sua rede nédo o
vé como alguém muito importante eseus servicos podem ser
facilmente descartados; em consequéncia, semetwork ndo se
mostrara muito disposto a colaborar com vocé. Em primeiro lugar
concentre-se em mudar a idéia que sua rede possui a seu respeito;
venda sua imagene mostre a eles do que vocé@apaz; aproxime
se de seus contatos, e mantenham relacionamento constante.
Isso fara com que eles mesmos vendam suamagem, e tragam
mais pessoas para sua rede. Em segundo lugar, procure ampliar
sua rede por si sO, faga mais contatos e se mantenha pregen
talvez elesndo precisem de vocé ou ndo possam ajudld mas
como membros de seunetwork irdo saber que podem.

26 7 40 pontos
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Vocé possui uma rede consideravelmente ampla e pode
contar com ela sempreque estiver usando de bom senso, pois
mostra-se disponivel sempre quepuder fazer algo que a beneficie.
Concentrese em satisfazer as necessidades dseus atuais
contatos, e procure sempre beneficdos, ao mesmo tempo que
eles o beneficiam. Assim eles s6 terdo elogios a fazer a seu
respeito, e novos membrge para seu network surgirdo
naturalmente. Muito cuidado para ndo se acomodatgriar seu
network deve ter sido uma tarefa que levou algum tempo e exigiu
muita dedicacdo de sua parte. Agora que vocé conseguiu, tem uma
reputacdo a zelarportanto mantenha seupadrédo de qualidade e
procure surpreender sua redecom acdes inesperadas; eles irdo
demonstrar a gratiddo que possuem por vocétravés de grandes
atitudes.

40 z 50 pontos

Vocé realmente possui uma rede fiel que construiu com
atitudes louvaveis.

Sua rede pssui grande comprometimento com vocé, e fara o
possivel para ajudalo e agradar sua pessoa. Eles ndo s6 o véem
como alguém com grande carismamas também como um
profissional dedicado e uma pessoa extremamente preocupada
com os outros. Isso faz de vocé@lém extremamente importante
na rede de seus contatos e eles fardo de tudo para maxntépor
perto. Entdo se mantenhae satisfacaos cada vez mais. Atencéo,
vocé possui responsabilidade dobradapois precisa, sempre que
possivel, exceder as expectativas deeus contatos;faca por eles
muito mais do que eles esperam e cuidado para nédo abusarsiea
popularidade. Se agir de forma arrogante ira inverter
completamente a situacdose nao cumprir promessas, se ignorar
pessoas que julga ndo ter muita importanciagu faltar com ética,
sua rede ira ficar extremamente desapontada cosuas atitudes, e
vocé podera passar de idolo para tirano e comprometer todo seu
trabalho de anos.
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Capitulo 6
A ndragogia

Q uem € o adulto na Andragogia?

E aquele que ocupa status definido pela sociedade, por ser
maduro o suficiente para a continuidade da espécie e auto
administracdo cognitiva (reconhecer, perceber, familiarizar),
sendo capaz de responder pelos seus atos diante dela.

O homem é o Unico ser de toda natureza que possui
consdéncia de seus atose capacidade de buscar novos
conhecimentos por vontade prépria. Devido asse fato, desde a
pré-historia, ele € o ser mais desenvolvido de todos. Movido
principalmente por necessidades naturais, ou por pura e simples
curiosidade, ohomem fez grandes descobertas e realizou criacdes
revolucionérias, desde a utilizacaalo fogo, até as mais atuais e
modernas tecnologias.

Com esta natureza incansavel de busca de informacbes o
homem precisou adaptarseu meio de vida de forma que, cada vez
mais, as informacdes estivessem disponiveide maneira mais
acessivel a quem estivesse interessado em oH#s. Portanto,
durante a Renascenca foi criado o livro impresso, fazendmm
gue a informacdo seespalhasse de maneira muito mais ampla.
Entretanto, nagwela época as pessoadotadas da capacidade de
ler eram poucas, para elas os livros eram ferramenteastrativas,
mas completamente inuteis, mas o desejo de ensinar e aprender
fez com que a alfabetizagdo fosse realizada com maior afinco,
gerando pessoas maigultas, munidasde conhecimento, capazes
de criar novas invencgdes e fazer grandes atos.

O desejo humano de cada vez mais adquirir informacoes e
conhecimentosnunca cessard. O homem precisa constantemente
buscar novidades uteis,e por isso fezse necessarioque fossem
criados novos meios de comunicagdopara veicular essas
informacdes. Nascidos da propria criatividade humana surgirar
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radio, a televisdo, anternet que fazcom que estejamos a apenas
um clique de qualquer fonte ou lugar do mundo, e que propig
grandes recursos de aprendizadocomo, por exemplo, oe-
learning; recursos de ensino e aprendizagemomo livros, revistas,
palestras,workshopstreinamentos, etc.

Nosso aprendizado é constante, e tem inicio nos primeiros
anos de nossasidas. Assim quecomegamos a fazer descobertas a
respeito do meio com queconvivemos, identificamos nossos pais,
conhecemos nosso corpo, etc. No segundo estagio, a escola, ja
existe maior interacdo social, e é possivel identificairacos de
personalidade que tendem a noacompanhar pelo resto da vida.

Em média, passamos 13 anos de nossas vidas na escola.
Durante este periodo, somos capazes de colher um grande
numero de informacdes; entretanto,considerando a quantidade
de informacdes transmitidas pelos professores, somentema
pequena parcela é posta em pratica. Isso ocorre por dois motivos:
primeiro néo surge e dificilmente surgira uma oportunidade de
colocar o conhecimento em prética; segundo, o conhecimento
ficou tanto tempo sem ser posteem pratica que foi perdido. No
periodo escolar, quase tudo que nos € ensinagwovém de um
curriculo pré-estabelecidg que de certa forma é exigido pela
sociedade O professor € o centro das atencdegeaticamente € a
Unica fonte de conhecimento, ocupando o topo da hierarquia
dentro da sala de aula. Os alunos dependem de sua orientagcédo e
sdo motivados por estimulosexternos como notas, pressao dos
pais, preparacao para o vestibular, etc.

O método utilizado na escola é conhecido como pedagogia, e
durante esteperiodo estudantil mostra-se bastante eficaz, pois os
alunos iniciam seus estudosle forma completamente dependente,
mas ao longo do tempo vdo ganhandautonomia e conforme
atingem a maturidade deixam de ser dependentes patarnarem-
se adultos e assumirem seu lugar na sociedade. Adgun
responsabilidades,anseios e passam a decidir suas prioridades e
ambigbes. Portanto, ao longao desenvolvimento do homem sua
personalidade vai sendo formada namedida em que adquire
autonomia e ao invés de ter seu conhecimento induzidele
passara auscéalo.
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A s oito idades do homem

Erick Erikson realizou um estudo sobre o crescimento e
desenvolvimento humano. Baseado nos dados que colheu,
subdividiu a vida do homem em oito estagios, que foram
determinados  pelas caracteristicas  predominantes da
personalidade, prioridades e posturas que tendem a ser tomadas.
Cada uma da®ito idades esta diretamente ligada a um momento
de nossas vidasSéao elasas fases

F 1- Oral-Sensorial

Este estagio compreende o primeiro ano de vida, no qual
somos completamentedependentes de nossos pais e incapazes de
sobreviver sozinhos. Nesteperiodo séo criados e fortalecidos os
primeiros lagos afetivos maternos e paternos.

Tomamos consciéncia de que nossos pais cuidam de nés e
podemos confiarneles devido ao amor transmitido porambas as
partes. Através do choro expressamas fome, dor, caréncia afetiva
ou mesmo a desconfianca com pessoas estranttpge podem estar
tentando nos confortar, ou que acabam praticandoalgo
desagradavel conosco, sendo este ato proposital ou néo.

F Z'Muscular

Nesta fase ainda somos completamente dependentes de
Nossos pais, porénja sentimos a necessidade e o impulso de nos
tornarmos um pouco mais independentes.

A crianca comeca a descobrir seu proprio corpo, comega a
perceber melhor a diferenca entre agpessoas e as identifica com
maior precisdo; desconfianais de estranhos e comeca a expressar
vergonha em certas ocasifes, seja meodo como a olham, tocam,
ou como se expressam diante dela.

F 3 = Locomocéao-Genital

Surge a fala e a locomoc¢éo que propiciamcéianga uma nova
e grandiosa oportunidade de explorar o mundo em que vive.
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Como a muito que aprender, a curiosidade € extremamente
agucada e a crianga acaba se tornando wmwplorador que busca
novas informacgdes de forma constante.

Comecam as interacfes comutras pessoas de foma mais
constante e consistente. A crian¢gaxpressa grande curiosidade
guando esta diante de outras criancas, em geral sentese a
vontade com elas, e se compara muito. J& conhece e identifisa
partes de seu corpae comecga a formarconceitos do que € certo ou
errado.

Portanto, quando motivada a realizar algo (com um sorriso,
aplauso ou umOEIl b1 AOG O 6EOT AAT Adaqgq OAl
incentivo e a adotar o ato realizadode forma constante. Em
contrapartida comeca a descobrir as limitages que l|he sé&o
Ei BT OOAO PAIT O AAOI O1 6h AO AT EOAO
se tornandocada vez mais freqiente em seu diadia, e acaba por
se incorporar em seuvocabulario. Quando € repreendida (ou
guando simplesmente julga ser), tenda reagircom o choro, e em
seguida procura por afago, expressando assim culpa a
necessidade de ser perdoada. E quando comecam a nos limitar.

F4 = Laténcia

Nesta fase, que vai até aproximadamente os 12 anos,
ingressamos na escola ampliamos de forma bem consideavel
NosSsos relacionamentos interpessoais.

Comecam a surgir disputas sociais, principalmente para atrair
a atencdo paranos. Estas tentativas podem ser bem sucedidas,
gerando autorealizacdo, orgulho e superioridade que se néao
forem bem administrados provacam egoismo egocentrismo. Se a
tentativa for frustrada, pode ser criado um bloqueio, traumabu
frustracdo emocional, que geram sentimentos de culpa,
incompreensao, injusticajnferioridade, ciimes e inveja.

F5 = Puberdade e Adolescéncia

E quando comeca aransicdo da infancia para a fase adulta;
ocorrem mudancasde forma brusca e repentina em nosso corpo,
modo de vida, organizacao socia prioridades. Esse turbilhdo de
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novidades e cobrancagjera muitas confusdesideoldgicas e por
ISSO comegamos a questimar o nosso modo de vida e o dasutras
pessoas, geralmente de forma comparativa. Durante varias
ocasifes nossentimos divididos e muitas vezes optamos por
caminhos mais dificeis e desastrosogjue se considerados de
forma positiva acabam gerando boas li@s de vida.

Passamos a buscar a independéncia paterna, mas de acordo
com o curso comumdas coisas ela ainda ndo é concedida e as
repressdes (mesmo que perfeitamentgustificadas) acabam por
gerar grandes frustracoes.

Nossa personalidade definitiva comeca aser delineada
baseandaese no conhecimentaadquirido, em experiéncias vividas,
exemplos externos, dése inicioa criacao da identidade individual.

F6 = Jovem Adulto

Estamos a um passo de nos tornarmos independentes e
autbnomos; entretanto, a ansiedade fazeste passo parecer
gigantesco. Durante este periodo atingimoa maioridade legal,
todavia, isso ndo quer dizer muita coisa na pratica.

Comecamos a tornar solidos nossos ideais, conceitos e
objetivos; tracamos metase damos inicio a carreira profissional,
porém estabilizar nos leva tempo ainda precisamos de apoio e
ajuda. Ja que a independéncia ainda nao veio, pefenos
exigimos privacidade! Ja ndo somos tdo confidentes,
principalmente com nossos pais, omitimos coisas e protegemos
segredos. Sendo assim ioisolamos de nossa familia, afinal o
préximo passo € a autonomia e a criacdo da proprigarreira e
familia.

F7 = Adulto

Enfim, a autonomia chega! Nessa fase nos estabilizamos,
construimos nossacarreira profissional, tragamos e atingimos
metas, construima uma familia, deixamogle ser dependentes, e
passamos a ser responsaveis. Responsaveis paldo-sustentacaq
pela administracdo do lar, pela busca de informacdes, pelos
nossosfilhos, etc. Definimos nossas metas e objetivos, escolhemos
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prioridades, plangamos o futuro (incluindo a aposentadoria...),
decidimos que informagBes nossdo Uteis e como buscés e
temos plena nocdo das consequiéncias e beneficigge nossas
atitudes podem resultar. Com a nossa prole inicise um novo
ciclo.

F8 = Estégio Final

Setudo correu como planejado, nesta fase estaremos levando
uma vida seguraestabilizada e satisfeita com nossas realizacdes
ao longo da existéncia, queserdo imortalizadas por nossos
herdeiros. Completase o ciclo.

Como vocé notou, nossa maior busca ao langla vida € a de
independéncia e autosuficiéncia, que é realizada de modo
progressivo. Quando atingimos a autonomia raramente
permitimos que escolhas sejam feitas por outras pessoas,
mesmo se feitas sob pressdo, ndo serédo besmdas. Passamos a
trilhar nossospréprios caminhos, definindo de forma individual o
gue queremos ou nao, coisque na infancia ndo era permitida.

E fato: o adulto ndo recebe imposicdes de forma positiva, pelo
contrario, o que ele tende a fazer € gerar um bloqueio que o
incapacita e realizar coisas quendo derivam de sua escolha
propria.

P rincipios pedagogicos

Entendemos que a pedagogia é a filosofia, a ciéncia e a técnica
de educacdoDo grego: paispaidos = crianga.Agein = conduzir.
Logos= tratado, ciénciaficando bem caracteizada pelo seu objeto
principal, a crianca.

Devido ao fato de que, quandori@ancas somos dependentes,
poucas escolhasnos sédo permitidas, dentre elas o que iremos
aprender. Na escola, por meio donétodo pedagdgico, seguimos
um curriculo padronizado que é éfinido pelos professores, que
por sua vez se baseiam nas exigéncias da sociedade. Existe uma
hierarquia autoritdria onde o professor controla seus alunos e
toma praticamente todas as decisGes por eles: escolhendo quais
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caminhos serdo seguidos e qua@sswutos serdo tratados, quando

e como o conteudo sera ensinado, e determinar@or meio de
provas e testes, se ele foi bem aprendido ou n&do. Logo, os alunos,
situados numa posicao inferior dahierarquia, precisam submeter

se as exigéncias dseu educador, senpoder optar sobre o que
desejam aprender e como aprender.

O aluno, por sua vez, reconhece que existe uma hierarquia
que deve ser respeitadae que varias exigéncias precisam ser
cumpridas. Portanto, ele proprio secoloca em posicao inferior e
submissa comrelacdo ao professor que, aos seushos, € a fonte
maxima de conhecimento, tornandese pronto para aprender o
gue ele z professor - determinar o que deve ser aprendidp ou
entdo sofrerd as consequénciadeterminadas por ele, comopor
exemplo,repetir o ano.

Os aprendizes tém sua orientacéo educacional voltada para as
disciplinas, vendo o ensino como uma aquisicdo de conteudos.
Portanto, as experiéncias deaprendizado obtidas através da
pedagogia sdo organizadas de acordo com a légicke cada
contetdo, segindo a ordem que o professor julga que sera de
melhor compreensao para a classe. Os alunos, ocupando uma
posicao hierarquicainferior a do professor, ndo possuem a op¢ao
de direcionar seus estudos, tenda@omo incentivo e motivacao
razdes externas como nots, aprovacado ou medo deeprovacao,
pressfes dos pais, preparacao para o vestibular, etc.

P rincipios andragogicos

Andragogia € um termo que foi empregado pela primeira vez
pelo educador francés Pierre Furter. E a filosofia, ciéncia e a
técnica de conduziro ser humano adulto a aprendizagem por
experiéncia préopria. Do grego: Andros = Homem. Agein =
Conduzir.Logos= tratado, ciéncia.

Tornando-nos adultos, adquirimos autonomia, passamos a
tomar nossas propriasdecisfes e criamos certo bloqueio quanto a
imposicfes e exigéncias quendo se mostram agradaveis aos
nossos olhos. Saimos da escola para ingressarma faculdade e
damos inicio a nossa carreira profissional, ingressando emm
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novo estagio de vida. Mesmo assim fica 6bvio que o processo de
aprendizado ndo é encerrado. Precisamos constantemente nos
prover de informacdes ehabilidades que nos permitam evoluir
como pessoa e profissional.

Considerando que, como ser independente, o homem passa a
rejeitar imposicoes, pode-se afirmar que a pedagogia se torna
ineficaz no processo desnsino do adulto. Ele ndo aceita mais a
hierarquia que existia na classe e napretende se submeter as
ordens de um educador.

Torna-se inconveniente ter um educador como principal
referéncia de informacbese fonte de conhecimento, poréma
necessidade de informacdes cresce @eordo com a realidade em
gue o adulto se situa.

Neste momento existe a opcdo pela andragogia. @dulto
possui plena consciéncialos conhecimentos que precisa adquirir
para se desenvolver e vai em sulusca por sabergue ir4 colocé
los em préatica no seu diea-dia da maneira quejulgar correta.
Sendo o responsavel por sua pessoa, 0 adulto é quem decide
guando,como e onde ira buscar seu aprendizado, podendo suprir
sua caréncia ddorma independente, com capacidade plende se
autodesenvolver.

O adulto se torna pronto para aprender a partir do momento
em que percebeque precisa se aprimorar, decide que quer
aprender e vai em busca do conhecimentou seja, sua selecédo de
aprendizagem € natural e realista, pois surgde amrdo com seu
cotidiano.

No método Andragdgico o aprendiz se torna o centro das
atencdes, e passaditar o que quer aprender e como ira aprender.
N&o existe mais uma hierarquiautoritaria e o professor deixa de
ser um comandante dos estudos para se tornaim facilitador que
aponta os melhores caminhos a serem tomados, cabendoaono
decidir qual € a melhor escolha e quais fontes ele ira utilizar para
obter melhores resultados, sejam elas livros, revistas, videos,
estudos de casos, etc.

A aprendizagem paa a pessoa adulta referse a algo que
tenha significado para seu diaa-dia e ndo somente a pura e
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simples retencdo de conhecimento. @luno € quem define, junto
ao educador, quais temas serdo tratados e sua ordeme
aprendizagem de acordo com suas prioratdes.

Diferente das criancas, os adultos sdo motivados por razdes
internas, ou seja, vontade de crescimento, desejo de ganho,
ambicao, planejamento para duturo, etc.

A ndragogia: a aprendizagem de adultos

A discussdo entre ensino e aprendizagem para crigas e
adultos geralmenteconsidera que nds sabemos como as criancas
aprendem e devemos desenvolvetécnicas de ensino apropriadas
para elas. Quanto aos adultos, acredise queaprendem de modo
diferente e, em alguns casos, € considerado inadequado aplioar
métodos escolares tradicionais. Podee argumentar que nos
sabemos poucosobre como educar criancas e adultos, mas
enquanto as criancasaode certaforma obrigadas a frequentar a
escola, os adultos tém a liberdade de escolhebandonar as
situacBes deensino insatisfatorias.

Em ambos os casos o professor precisa se perguntar sobre as
necessidades deseus estudantes, seus objetivos e 0 que eles
esperam alcancar. Com base nessaformacfes ele estard em
melhor posicdo para ajuddos a aprender efetivamate.

Aceitando esses pontos e o fato de que os individuos diferem
uns dos outros de varias maneiras, podee identificar,
certamente, as diferencas geraigntre adultos e criangas que o
professor deve considerar:

A Os adultos devem ter desejo de aprender, dem ter uma
forte motivacdo intima que os leve a adquirir
conhecimento e/ou habilidades.

A Os adultos aprendem somente o que sentem necessidade
de aprender, necessitam de conhecimentos com
aplicabilidade imediata; querem ensinamentossimples e
diretos.
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A Os adiltos aprendem fazendo; a retencdo do conhecimento
€ mais elevadagquando o homem participa ativamente do
processo de aprendizagem. Oadultos esquecem 50% do
gue aprendem num ano de forma passiva, em do#&nos
esquecerao 80%.

A A aprendizagem se centraliza m problemas e o0s
problemas devem ser reaistirados de experiéncias, com
solucdes praticas e precisas, das quais se possdeduzir
principios.

A Os novos conhecimentos devem ser relacionados com suas
experiéncias anteriorese integrados as mesmas.

A Os adultosaprendem melhor em ambiente informal.

A Os adultos querem sentirse responsaveis por sua propria
aprendizagem; elesnecessitam de oportunidades onde
realizem a auteavaliacao de seu processo.

O adulto sob a lente da andragogia

Para a andragogia o adulto é cmele que ocupa ostatus
definido pela sociedade,por ser maduro o suficiente para dar
continuidade a espécie e administrar seufteresses cognitivos,
sendo capaz de responder por seus atos perante a sociedade.

Possui personalidade definida e é convictoedseus ideais, é
capaz de vercom objetividade o mundo e os acontecimentos a sua
volta e interpreta-los de forma pessoal adaptando o que deseja
agregar ao seu modo de se comportar. Basesa em capacidades
de generalizar, julgar, escolher, direcionar, dedir e induzir
através de uma linha de raciocinio logico que foi estabelecida ao
longo de sua vida.

Por ter conquistado sua autonomia, o adulto ndo pode ser
submetido a um sistema educacional no qual ele tera que se
adaptar a métodos que o tratam deforma secundaria, néo
respeitando sua individualidade e n&o lhe proporcionandoa
opcao de direcionar seus estudos para o caminho que deseja.
Portanto, a Andragogia surge para suprir as necessidades de
aprendizado que o adultatem, utilizando métodos que dao a ela
opcao e liberdade de direcionar seus estudogara obter
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conhecimentos que Ihe sdo necessarios, ajudando na construcao
do curriculo escolar, assumindo o centro das atencdes.

Ao lidar com adultos estudantes, temos que considerar o0s
seguintes fatores:

A

-

A

Pes®ais, como idade e fase de desenvolvimento da vida
(de acordo com as &ades).

Situacionais, como o tempo de estudo.
Diferencas entre os estudantes de forma individual.

S&o aprendizes ativos e ndo passivos. Portanto, aprendem a
partir de metas edesafiosestabelecidos, por si mesmos.

Exigem ser tratados como pessoas responsaveis que tém
equilibrio e personalidadedefinida.

Precisam ter suas opinides respeitadas e ouvidas com
atencao.

Nao querem ser submissos a uma educacgdo autoritaria e
ditatorial.

S&o motvados por material pratico centrado no problema
e que gere conhecimentgara ser utilizado no seu diaa-
dia.

Trazem consigo o grande desejo de crescer e aprender.

Tém muito a perder numa situacao de ensino em que suas
habilidades e competéncias estejam &b julgamento e
avaliagéo.

Aprendem muito mais a partir de experiéncias vividas.

Objetivos da andragogia

Como outros métodos de ensino, a andragogia tem como
principal objetivo aumentar o conhecimento de seus alunos,
porem com um grande diferencial, que & acrescentar
conhecimentos que possam ser aproveitados de maneira pratica.

O ensino andragogico resulta na criacdo e especializagdo de
conhecimentos,atitudes e habilidades que, ao serem praticadas,
trazem novos resultados como reflexdes, novos modos de
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compreensao e intervencédo direta na vida dpraticante e na das
pessoas que com ele convivem.

Podemos subdividir estes objetivos em cinco pontos
principais:

Pl- Desenvolver capacidades a curto prazo

Cada vez mais as novas tecnologigeocessos e informacdes
surgem de maneira rapida e inesperada. Naestar apto a lidar
com elas pode resultar em catastrofes, seja na vida pessaal
profissional. Portanto, € exigido de qualquer pessoa que se adapte
ao meioem que vive, ou duas coisas podem ocorrer: ela ficara
para tras, estagnadaou sera excluida do meio em que vive. Como
bons exemplos podese citar a revolucaoindustrial, a internet ou
coisas mais simples como um profissionadue deseja mudar de
area e precisa buscar novas especializacées.

P2 = Aumentar conhec imentos

Informacdes surgem, alterarrse e sdo  inovadas
constantemente em propor¢cdes extremamente rapidas e
gigantescas, e 0 conheciment® a base para desenvolver qualquer
habilidade ou atitude na pratica. Logo, torna-se necessario
construir essa base para buscar qualquer tipo de
aperfeicoamento.

P3 = Melhorar atitudes e comportamentos

Tem como objetivo atingir a forma ideal de trabalho,
aperfeicoandoo ao maximo para gerar resultados cada vez
melhores, livrando-se de vicios comportamentais, criando a
consciéncia da necessidadele mudanca, buscando alterar pontos
gue geram incobmodose desconfortono aprendiz e fortalecendo
pontos positivos.

P4 - vodificar habitos

Estagnagcdo e comodismo sdo caracteristicas muito nocivas;
resistir em mudar habitos dos quais ters consciéncia de que nos
prejudicam é pior ainda. AAndragogiafaz que o aluno identifique
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em si mesmo habitogjue sao prejudiciais, e entédo ele decidira se
quer mudé&los ou excluilos deseu cotidiano, sempre baseado em
atitudes e experiéncias anterioreqque reforcamsua observacao e

decisao.

P5 = Desenvolver a auto -aprendizagem

A aprendizagem é um processo para se adaptap mundo:
guanto maior a capacidade de aprendizado mais facil se torra
adaptacao e, consequientemente, menor € o risco de ser elimipa
no processode selecao natural.

Como é o adulto quem define o que quer aprender ou nao, seu
ensino setorna muito mais direcionado. Portanto, as informacdes
se tornam muito maisespecificas, porém mais praticas. Como na
andragogia o professor apenas idica os caminhos a serem
tomados (ou nem sempre havera um orientador para osstudos
do adulto), o aluno se torna o responsavel por maior parte em seu
préprio ensino e é incentivado a buscar, por conta proépria,
maiores informac6esda maneira que julgar comencional. Afinal, o
adulto é um individuo responsavelpor sua pessoa e assume
carater autbnomo na sociedade.

Eduard C. LindermarfUSA) foi um dos maiores contribuites
para a pesquisada educacdo de adultos através do seu trabalho
O4EA - AATET CEdORAOETAG OPOAI EAAAI
conceituado até os dias atuais. Suas idéias erafartemente
influenciadas pela filosofia educacional delohn DeweyEm seu
estudo, Lindermanenuncia:O! AAOAAépT AT AAOI OI
situacbes endo dd EOAEDI ET AO6 8

Nosso sistema acaémico cresce em ordem inversa:
disciplinas e professoresconstituem o centro educacional. Na
educacdo convencional, € exigidalo estudante se ajustar ao
curriculo estabelecido; na educacdo do adulto o curricul@
constituido em funcdo das necesdades de aprendizado do
estudante.

Todo adulto se vé envolvido com situacdes especificas de
trabalho, lazer, de familia,da comunidade, etc., situacbes essas
gue exigem ajustamentos. O adultaccomecga nesse ponto. As
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disciplinas s6 devem ser introduzidas gando necessarias. Textos
e professores tém um papel secundario na Andragogia; a atencéo
maxima deve estar volada totalmente para o aprendiz.

Em seu estudoLlinderman identificou cinco pressupostos
principais que sdopontos-chave na aprendizagem do adultdS&ao
eles:

P1 - Adultos sso motivados a aprender a medida que

percebem que as necessidades interesses que buscam estéo, e
continuardo sendo satisfeitos. Por istestes sdo 0s pontos mais
apropriados para se dar inicio a organizacdo daatividades de
aprendizagem do adulto.

P2 = A orientacdo de aprendizagem do adulto esta

centrada em sua vida ; portanto, as unidades apropriadas para se
organizar seu programa de aprendizagersdo as situacfes de vida

e nao as disciplinas. O aluno € quem deve determinpmto ao
professor o que deve ser ensinado para que Seus anseios sejam
satisfeitos.

P3 = A experiéncia € a mais rica fonte para o adulto
aprender ; por isto, o centro dametodologia da educacédo do

adulto € a analise das experiéncias externas, @o proprio

cotidiano de cada aluno. Praticamente todo o contetdo deve ser
de utilidade pratica e imediata, porém resultando em mudancas
de atitudes e especializacdo de habilidades que geram resultados

a longo prazo.

Nosaprendemos aquilo que fazemos e vivemos.
A experiénia € o livretexto vivodo adulto aprendiz.
Linderman

P4 = Adultos tém uma profunda necessidade de serem

autodirigidos ; por isto o papel do professor € engajase no
processo de mutua investigacdo com oalunos e nao apenas
transmitir -lhes seu conheciment@ depois avalialos.
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P5 = As diferencas individuais entre pessoas cresce

com a idade; por isto a educacaale adultos deve considerar as
diferencas de estilo, tempo, lugar e ritmoe aprendizagem.

A educacdo € um caminho possibilitado ao homem de
experimentar-se, sentir,aprender e tracar novas possibilidades de
caminhar, ou tracar um caminhaodiferente, apropriando-se desse
conhecimento vivido, compreendido e transformadmo dia-a-dia
pelas relacdes e pelo didlogo. Nao podemos ensinar diretamente
outra pes®a; podemos apenas facilitar sua aprendizagem. Um
adulto aprende significativamente somente aquelas coisas que
percebe estarem ligadasa manutencdo ou ampliacdo de seu
conhecimento e personalidade.

Carl Jungforneceu um grande suporte para a Andragogia ao
introduzir a nocdo de a consciéncia humana possuir quatro
fungbes ou quatro maneiras de extrair informacdes das
experiéncias vividas:

-

A Sensacaq Através de uma sensacéo, seja ela agradavel ou
nao, podese tirar grandes proveitos e boas licoes.

-

A Pensamentoz Através de um pensamento ou reflexdo a
respeito de algum fatoque esteja relacionado ao cotidiano
do aluno.

A Emocdo z Por meio de sentimentos provocados por
situagcOes vividas ou expostasp aprendizado provocado
por emocdes, dependendo da intensidadesera sempre
relembrado, remetendo a novos pensamentos.

A Intuicdo z Independente de a intuicdo ter se mostrado
verdadeira ou ndo, iragerar aprendizado, principalmente
OAT AAET T AAT U AOOI Alpilovata Avdze A
DOAAEOI OAO 1 AEO OdeAsudEsd) Aw h
sabiaqueA OOAOA AAOOT Al AT 1T EEAO
De fato, em algumas das melhores classes de adultos € dificil
de distinguir quem aprende mais: se € o aluno ou o professor. A
relagdo educacional do adultoé baseada na interagdo entre
facilitador e aprendiz, onde ambos aprendem entrsi num clima
de liberdade e préagéo.

— O
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Como adaptarse aos diferentes estilos

Sensacéo

O QUE FAZEREalar em termos de resultados; ser especifico e
direto ao ponto; reforcar resultados passados; confiar no se
comportamento e percepcdo (Ex.: energia, vibracao,
competitividade, rapidez de acles, etc.); indicar urgéncia em
relacdo a prazos; aspectos financeiros e resultados; falar em
termos de curto prazoquando se trata de planos, resultado e
mudancas; enfatiza planos de acaogstabelecer prazos curtos.

O QUE NAO FAZEReunibes longas e detalhadas; insistir nos
objetivos alongo prazo; insistir para que seja muito organizado,
I6gico; ser vago; dar muitos detalnes de uma vez sO; ser
excessivamente intelectualfalar primeiro dos OBT ONO& 06 Al
AT ONOA EAUAOS8OG

Pensamento

O QUE FAZERSer logico e bem organizado; ser especifico e
detalhista, confiarno comportamento racional dele(a) (Ex.: légico,
cauteloso, abordagem analiticatc.); amarrar resultados passads
com preocupacdes presentes e com upotencial futuro; dar-lhe
tempo suficiente para cobrir aspectos basicos tedos os detalhes;
enfatizar prazos, evidéncias, experiéncias anteriores, detalhec.
Solicitar planos detalhados de mudanca; propiciar temp
suficiente pararesultados de qualidade; ser explicito.

O QUE NAO FAZERSer excessivamente agressivo ou
dominador; enfatizar excessivamente os resultados finais; esperar
decisbes rapidas baseadas em dadosincompletos; ser
excessivamente emotivo ou sentnental; usar caminhos mais
curtos para poupar tempo; gerenciar por crise; sobrecarregar;
esperar que asprioridades sejam percebidas como vocé as
percebeu.
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Racionalistas ou

Racionalistas ou

Perceptivos Perceptivos
Estil 0 p P Julgadores Julgadores
Sensac do Intuicéo Emocédo Pensamento
Voltado para o
imediatismo, acé&o, . ) ) ) Valoriza a razé&o,
X Idéias, conceito, Valoriza sentimentos, - ) o
fazer as coisas o - - - l6gica, organizacao;
teorias, inovagoes, emoc0es, relagbes - 2
- acontecerem, gosta ) : prioriza andlises,
Enfase enfoque em longo interpessoais, . ~
de obter resultados - L - indagagdes
prazo, criativo, amigavel, sociavel e . s ~
em curto prazo, L ] . . sistematicas e padrdes
P S pioneiro e incansavel. receptivo. . -
rapido, simplista, com universais.
0s pés no chéo.
Orientagao Passado, presente,
N Presente Futuro Passado P
no tempo futuro
Deriva do mundo de Analisa
Gosta de resultados possibilidades, da exaustivamente o0s
imediatos, fazer criagdo orientada para | Gosta de ler "nas problemas para
Fonte de acontecer e receber resolugdo de entr el i nhas| implementar solucdes.
satisfagéo feedback sobre seus problemas, mas néo promocé&o de contatos | Gosta das coisas bem
esforgos. Gosta de esta especialmente sociais. organizadas e
mandar. interessado em metodicamente
implementar solucdes. concebidas.
Espontaneo,
Pragmatico, assertivo, ersuasivo, empatico, . )
ragm 5 . ) N persu P Comunicador eficaz,
diretivo, orientado Original, imaginativo, leal, introspectivo, se
Lo ’ . . prudente, pondera as
Aspectos para resultados, criativo, idealista, identifica com valores ) .
e . i, . L alternativas, estavel,
positivos objetivo, competitivo, intelectual, tenaz, tradicionais. - .
- ) . objetivo, racional,
confiavel, valoriza conceitual. Preocupado com os - )
; analitico e deliberado.
fatos. sentimentos dos
outros.
= Prolixo, indeciso,
Né&o enxerga em longo . . .
S Impulsivo, muito precavido,
prazo, age primeiro e . )
h . manipulador, analisa em excesso,
pensa depois, Irrealista, fora de ) . o
X L personaliza demais, pouco dinamico,
Aspectos arrogante, desconfia foco, dogmatico, N ) ot w - -
; ; - sentimentaloide excessivamente sério
negativos dos outros, aparenta prolixo, pouco pratico, - . S
: p } subjetivo, estimula e rigido,
frieza, amante do fantasioso, desligado. . . .
conflitos, postergador, | impessoalidade
prazer e do ) )
sentimentos de culpa. excessiva,

consumismo.

controlador.

Comunicacao
falada

Direto ao ponto (curto
€ grosso).

Impessoal, distante,
prolixo.

Amigavel, afavel,
algumas vezes em
eXCcesso.

Educado, profissional.
Fala pausada e
ritmada.

Comunicagao
Escrita

Breve, orientado para
acdo, urgente.

Escreve do mesmo
modo que fala:
intelectual e usando
termos abstratos.

Sucinto e altamente
personalizado.

Bem organizado,
estruturado,
especifico.

Modo de
vestir

Informal, simples,
funcional, alinhado
sem exageros.

Imprevisivel, ndo se
preocupa com
detalhes nem valoriza
a combinagéo de
cores.

Varia cores conforme
0 humor e de modo
informal.

Conservador, discreto,
combina cores.

Decoragdo do

Praético, funcional,

Futurista, moderna,

Informal, acolhedora,

Convencional, de bom

escritdrio/ valoriza e ostenta . ) gosto, organizada,
criativa. personalizada. -
casa detalhes. s6bria.
Vendedores,
Construtores, pilotos, Cientistas, escritores, Advogados,
banqueiros, pesquisadores, professores, relagdes engenheiros,
Ocupagdes inve‘stiQOre's, atletas artistas, escrito_res, _pl’Jinc_as, enferlmeiros, profegsores,
Tipicas profissionais, mestres, planejadores jom_al_lstas,_ assistentes | jornalistas,
vendedores, modelos, empresariais. sociais, psicélogos, contadores,
médicos, empresarios, | Profissdes ligadas a secretarias, programadores de
pioneiros. geracao de idéia. animadores e computador.
locutores.
Estilo Oposto Intuicdo Sensacoes Pensamento Emocéo
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Emocao

O QUE FAZERMostrar apoio e preocupacgao; enfatizar sua
prépria necessidade de ajuda; confiar no comportamento de
sentimento dele(a) (Ex.: entusiasmolealdade, sensibilidade, etc.);
mostrar reconhecimento pelas suas realizacfeser empatico e
compreensivo; ser encorajador; oferecer sua ajuda pessoalstar
disponivel para um relacionamento mais estreito e pessoal; ser
flexivel mantendo a porta aberta para negociar.

O QUE NAO FAZEReixar passar longos periodos de tempo
sem contdo pessoal; ser muito exigente; ser frio e distante; pregar
verdades esperando reacdesnediatas; colocalo(a) em situacdes
dificeis que requerem ac¢des rapidas, precisasamaliticas; esperar
gue estabelecam prazos.

Intuicdo

O QUE FAZERConfiar no comporamento intuitivo dele(a)
(Ex.: abordagenrriativa, viséo, facilidade em relacionar conceitos,
etc.); permitir ao interlocutor usar sua criatividade e abordagem
inovadora na analise de problemas; expressarseu interesse a
longo prazo; estar orientado para dfuturo; falar em termos de
idéias abrangentes; confiar na sua forma intelectual de ver as
coisas.

O QUE NAO FAZEREsperar rapidez € um comportamento
orientado para agfes; confiar numa abordagem muito afavel e
pessoal; esperar que se dé benmom muitas pesoas; aproveitar as
pessoas que conhece, 0s relacionamentos &aldade como meios
para influenciar os outros; ser especifico demais; ser analitic®
excessivamente detalhista; ser excessivamente agressivo,
dominador ou exigente; esperar contribuicdes pr& i UOEAAO A
n-AEPT 6N DAOI EOEO O1 OAT AOQOITT11 EAS

O adulto é dotado de consciéncia critica e consciéncia
ingénua. Sua posturgro-ativa ou reativa tem direta relagdo com
seu tipo de consciéncia dominante.

A negociacdo com o adulto sobre seu interesse erarficipar
de uma atividadede aprendizagem é a chave para sua motivacao.



A Logica da Venda |191

O processo de aprendizagem do adulto se desenvolve na
seguinte ordem:Sensibilizacdo Motivacéo) z Pesquisa (Estudo)x
Discussdo (Esclarecimento) z Experimentacdo (Prética) z
Conclus@® (Convergéncia)z Compartilhamento (Sedimentacaale
conhecimento). Sendo a experiéncia 0 maior motivador do adulto,
e produzindo melhores resultados em sua aprendizagem, o
ambiente criado peloprofessor deve ser permeado de liberdade e
incentivo para cadaindividuo falar de suas historias, idéias e
opinides. Existem diferentes tipos de ambientes e qu@or
consequéncia geram diferentes tipos de resultados. Sdo eles:

Fatores de Atividade Mental | Fatores emocionais Clima

. Autopreocupacao versus .
Pensamento cognitivo N Estimulante
preocupacado com o problema

Memoéria Espontaneidade versus inibicdo Apoiador

Pensamento divergente Independéncia versus dependéncia | Neutro

Aceitacao de dogmas e ideologias

Pensamento convergente versus repulsa a eles Hostil
Pensamento avaliativo Estrutura de carater democratico Destrutivo
versus estrutura autoritaria
Processo vivencial de aprendizagem
ATIVIDADE Resisténcia
Experimentacéo Wivenecia) - - o
g ';# - L : =~ . Desafios
Riscos -~ T~
Ed - ~ \.
Busca de ’f ~  Emvolvimento
mudanga , N
, A
CONEXAO AMALISE

(Link com a prafica) (Processo diagndstico

7
*\ » Feedback
Rigidez ~ . _
™ . _ - Dissonancia
Megagdio ™~ _ -

T = (Aspectos cognitivos) 4‘ ~  Defensividade
Reformulagao Conscientizagéo
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P edagogia x Andragogia

Relagao professor/aluno

PEDAGOGIAO professor € o centro das acoes, decide o que
ensinar, comoensinar e avalia a aprendizagem.

ANDRAGOGIAA aprendizagem adquire uma caracteristica
mais centradano aluno, na independéncia e na autogestdo da
aprendizagem.

Razdes de aprendizagem

PEDAGOGIAAprendem o que a sociedade espera que saibam,
seguindo umcurriculo padronizado.

ANDRAGOGIAPessoas aprendeno que realmente precisam
saber para aplicarna vida diaria, no contexto familiar, cultural,
profissional e social.

Experiéncia do aluno

PEDAGOGIAD ensino é didatico, padronizado e a experiéncia
do aluno tempouco e muitas vezes nenhum valor.

ANDRAGOGIAA experiéncia € rica fonte de aprendizagem,
através da discussae da solucédo de problemas em grupo.

Orientacdo da aprendizagem
PEDAGOGIAAprendizagem por assunto ou matéria.

ANDRAGOGIA: Aprendizagem baseada em problemas,
exigindo ampla gamade atitudes, habilidades e conhecimentos
para se chegar a solucdo. O processo &edia também em jogos
ludicos, vivéncias de grupo, conhecimento empiric(baseado na
experiéncia prética) ebrainstorming.

D idatica

Defini¢cdes
E a técnica de dirigir e orientar a aprendiagem.

E a arte de ensinar.
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A didatica pode ser compreendida em dois sentidos: amplo e
pedagdgico.

Sentido amplo

E voltada aos procedimentos que levam as pessoas a
mudarem de comportamentoou aprenderem algo.

Sentido pedagdgico

Esta voltado ao estudo do cganto de recursos técnicos,
gue tem como objetivodirigir a aprendizagem das pessoas,
tendo em vista o desenvolvimento e aaturidade que Ihes
permita o encontro com a realidade de forma consciente e
responsavel.

Na medida em que se busca esta adequacdoa o
envolvimento de valorespessoais. Devemos observar, no entanto,
o treinamento nas empresas, que englobas dois sentidos da
didatica, tendo em vista as estratégias utilizadas, compor
exemplo: troca de experiéncias, instru¢do programada, filmes, etc.

A prendizagem

Ndo é o professor que ensina, mas sim o ambiente que ele
cria. Um médico pretende que seus pacientes se curem. Um
instrutor pretende que seus treinandos aprendam. Mas o que é
aprendizagem?

Aprendizagem é um processo integrado, no qual toda a
pessoa (intelecto,afetividade e sistema muscular) se mobiliza de
maneira sistémica. E um processde transformacéo, de mudancas
no comportamento e na disposi¢do do individuaque néo resulta
de um simples processo de crescimento (maturacao).

Aprender € modficar condutas; € adquirir algo novo que,
somado as condutasnteriores, afeta o individuo e sua realidade.

O processo de aprendizagem é:

A Dinamico: realiza-se pela atividade ou participacdo do
aprendiz.

A Continuorealiza-se em etapas sucessivas e encadead
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A Global:envolve todos os aspectos da personalidade do
aprendiz.

A Pessoalg intransferivel e atende ao ritmo e maneira de
guem aprende.

A Cumulativo: a experiéncia atual se aproveita da
experiéncia anterior, levandoa organizacdo de novos
padrdes de condta.

Para que a aprendizagem se realize, € necessario observar
certas condicbesnternas e externas ao processo:

A Internas (pessoais):

x Motivacao
x Atencéo
x Pré-requisitos

A Externos (ambiente):

x Resultados esperados: Cognitivo / Afetivo / Motor.
x Organizacao das aidades de instrucdo para atingir
0s resultados.

A aprendizagem se realiza atraves de diversas fases e nenhum
processo de ensino pode dispor de uma destas fases.
Apresentacao;Fixacao: Integracdo e transferéncia Avaliagéa

Planejamento de aprendizagem

-

A Descricdo das tarefas que compbéem a funcdo do
aprendiz.

A DefinicAo dos objetivos a serem alcancados pelo
aprendiz.

A Definicdo do conteudo a ser ensinado, que permitira
gue os objetivos sejanalcancados.

A DefinicAo das técnicas e recursos que facilitardo a
transmissao do conteudo.

A Avaliacio.

Principios da aprendizagem aplicados ao treinamento nas
empresas

A aprendizagem dentro da empresa é um conjunto de
processos e meétodosque permitem ao funcionario adquirir
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condutas profissionais, visando ao aperfeicoamento, ao
crescimento e também a maior produtividade.

As novas e rapidas conquistas da tecnologia exigem que o0
profissional de hoje,em qualquer area onde tenha que atuase
mantenha permanentemente atualizadessobre novos métodos de
trabalho, cada vez mais racioais e dinamicos.

Existem algumas regras praticas e adaptaveis as diversas
situagdes no processale formar e aperfeicoar treinandos.

Rl- Participacéo

Quanto mais alguém toma parte numa situacdo de
aprendizagem, mais efetivamenteaprendera. Tal afirmacdo é
particularmente correta quando se transmitentécnicas.

Um dos elementos importantes da participagdo € a
oportunidade de executare repetir o comportamento que se deve
aprender. A frequéncia do treinamento esta associada a formacao
de habitos nos alunos.

O habito € um comportamento adquirido, aprendido e
assimilado. E atravésle repeticdes frequientes e uniformes que o
individuo adquire um modocorreto de formar seus habitos.

R2 = Motivacao

Motivacdo é um dos elementos basicos da aprendizagem, pois
faz com que as pessoasqueiram aprender, compreender ou
desenvolver habilidades. Sem motivacdeouco se aprende.

Basicamente alguém se motiva quando percebe que um
treinamento podera ajuda-lo a suprir necessidades, tais como
obter mais informacdes, aprendernovas tcnicas, trocar idéias
com outras pessoas, progredir no trabalho, etc. Assings
instrutores devem se esforcar por compreender as necessidades e
expectativasque 0s participantes trazem para cada treinamento, a
fim de planejar atividades e conteddos que gam adequados,
relevantes e satisfatorios.

R3 = Feedbacle recompensa
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Para aprender efetivamente, todos devem saber quando
alcancaram éxito. Podem sabélo através do instrutor, pelas
reacdes dos colegas no grupo ou vendss resultados de sua nova
conduta na pratica.

Quanto mais informacgdes os alunos tiverem sobre o que estao
fazendo, maisrapidamente aprimoram o préprio desempenho. O
feedback € a maneira maiscomum e, provavelmente, a mais
importante de se reforcar a aprendizagem.

A realimentacdo feedbach deve ser dada o mais rapido
possivel. Qualqueratraso dificulta para o aprendiz localizar qual
de suas acdes é responsavel pedxito que vem alcancando.

O instrutor realmente interessado pelo grupo encontrara
sempre a forma adequada para recompensar respstas e
desempenhos bem sucedidos. Uma observacBem colocada, um
elogio, um gesto de atencéo, tem o seu valor commn reforco
poderoso.

O éxito, com certeza, € o melhor reforco, e o bom instrutor
deve informar aos treinandos sobre as coisas que executana
corretamente. Afinal, o éxito alimenta éxito.

Para que o processo de aprendizagem se concretize, algumas
condi¢cOes devenser estabelecidas. Assim:

A Os participantes devem estar motivados para aprender.

A O programa de ensino deve estar de acordo com as
necessidades dos participantes.

A O ambiente de treinamento deve convidar a
aprendizagem, evitandese iluminacdo deficiente,
ventilagdo ruim, instalagcdes inadequadas, barreiras
ambientais de um modo geral, como também
interrupcdes frequentes e tudoque possa dstrair o
grupo.

Processo deaprendizagem
Esqueco o que ouco,
recordo o que vejo,
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Compreendo o que faco.

O processo da aprendizagem se da através de trés etapas
basicas, sendo quema nao pode prescindir da outra:

El- Explicagédo Escutar= 10% da aprendiagem

Nesta fase o instrutor deve apenas falar. Apresente a
informacdo para correlacionala com a experiéncia do
participante.

E2 = Demonstragao Ver = 20% da aprendizagem

Nesta fase € interessante que o instrutor junte a explicacédo
com a demonstracdopu seja, usar dflip chart ou retroprojetor,
OT ETAT 1T O OOEO6 Mdstrdse do padtidigat® Al E U
como fazer e ele vé como funciona.

E3 = Pratica: Fazer= 70% da aprendizagem

Essa é a melhor forma de aprender. E muito importante que
nessa fase oinstrutor acompanhe de perto o processo, dando
sempre o feedback.Nessa horao instrutor ndo deve falar em
OPiI 101 6 £ OOAGs A ODPIAIGITG 6/ERA AG BA O
i AT ET OAO68 | DieddakMArepalidi® Gda & A
recordar e a reter a ifiormacao.

Papel eresponsabilidades do instrutor

O papel do instrutor € o de facilitador da aprendizagem. E
para que estepapel se cumpra, as preocupacdes do instrutor
devem ser voltadas para:

A Criar condicdes favoraveis para o treinamento.

A Apresentar as ifformacdes propostas pelo treinamento.

A Estimular o grupo a trabalhar.

A Providenciar os recursos necesséarios para que haja
aprendizagem.

As responsabilidades basicas do instrutor

A Planejar o treinamento.
A Elaborar o plano de aula (roteiro didatico).
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Preparar-separa aplicar o treinamento.

Verificar todos os materiais que precisam ser utilizados
durante o treinamento.

Conduzir o treinamento sem interrupcodes.

Avaliar o treinamento final.

Efetuar registros e controles, se estes forem
estabelecidos.

O que se esperalo instrutor

Esperase que ele ministre treinamentos e, antes de fa#é,
gue possa planejdos bem. Planejar e executar bem a tarefa de
treinar exige que o instrutor preste atencdo numa série de
aspectos, como as caracteristicas da populacdo a quealsstina, os
objetivos do treinamento, o conteddo a ser ensinado, a
metodologia aser empregada e uma série de outros aspectos que
sdo importantes para que séaca um bom trabalho.

Ao planejar, deve-se responder a uma série de perguntas que
ajudarao nadefinicdo do que fazer:

1.
2.

Quais e quantos sao os treinandos?

Quais o0s objetivos ou resultados esperados do
treinamento?

Qual o conteudo a ser ensinado?

Qual o embasamento e a experiéncia anterior destes
treinandos com esteconteudo?

Que roteiros ou sequéncias de exsicdo estao prontos?

Quem preparou estas sequéncias foi o proprio instrutor
ou outras pessoas?

Qual o esquema de realizag¢ao do treinamento?

Este treinamento vai se realizar frequentemente ou
apenas uma Unica vez?

Quais os materiais didaticos que estao gisniveis para
o treinamento?

10.Que apoio externo a propria situacado é necessario para

realizar bem estetreinamento?

11.Quanto tempo é necessario para a realizacdo deste

treinamento?
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12.Como vai ser a avaliacdo?
As 8 préticas fundamentais do instrutor

Pl = Avaliar suas capacidades pessoais como instrutor,

conhecerse melhor comopessoa, ndo ignorar seus proprios
preconceitos quanto a métodos de treinamento.

Identificar estilos pessoais que possa adotar mais
espontaneamente.

P2 = Compreender a situacdo global em que treinamento

se insere:

Onde os treinandos vao aplicar o que aprendem no
treinamento?

Que resultados se espera que obtenham com a aplicacdo
daquilo que aprenderam?

Qual o clima que encontrardo para aplicar o que terdo
aprendido?

P3 = Saber colocarse nolugar do treinando:

Conhecer os mecanismos de compreensdo e de memorizacao
do treinando.

Saber sua experiéncia profissional e pessoal anterior.

Adaptar o treinamento ao nivel do treinando.

P4 = Escolher os métodos mais eficazes para a situacao:

Conhecer @ diferentes métodos de treinar, do quadranegro
até os mais modernosecursos tecnologicos.

Exercer espirito critico e selecionar os métodos que melhor se
apliquem aosobjetivos do treinamento.

P5 = Aprender a transmitir conhecimentos a um grupo:

Saber famar um grupo.

Estabelecer uma boa comunicagcdo com o grupo, dinamilza
Saber fazer um grupo heterogéneo trabalhar.

Desenvolver um estilo de animacéo de grupo eficaz e pessoal.
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P6 = Preparar e montar um ambiente adequado para

treinar:

Saber preparar o trenamento.

Utilizar todas as informacdes Uteis do treinamento.

Saber escolher os métodos de treinamento adequados aos
treinandos e aoconteudo.

P7 = Controlar a eficacia andragodgica do treinamento:

Assegurarse de que o0s objetivos previstos estdo sendo
atingidos.

Assegurarse de que os conhecimen® adquiridos serdo
utilizados.

Assegurarse de que os métodos empregados séo eficazes.

P8 = Aperfeigoar-se na andragogia:

Saber colocarse e reciclarse pelos novos métodos de
vivéncias, jogos corporativos e técni@s de comunicacao
eficaz.

Nunca deixar de crer que pode aprender duas vezes ou mais
com seustreinandos, afinal todo aquele que compartilha
aprende duas vezes com exemplo alheio.

Sugestdes a respeito da conducao do treinamento

Sl = Conduta do instrutor

Estar motivado e acreditar no trabalho que ira fazer. E
impossivel obter-se motivagdo dos treinandos se o proprio
instrutor ndo estiver motivado.

Demonstrar disposicéo para o trabalho, afinal o instrutor
0 animador dogrupo, e dele se espera empenho e eresse
pela atividade.

Atuar com objetividade e dinamismo, imprimindo um
ritmo réapido e agil ao grupo de trabalho.

82 = Relacionamento conos participantes
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Respeitar e valorizar a presenca e a participacdo de todos
os treinandos. Gnstrutor deve controlar-se para ndo mostrar
preferéncias pelos mais desembaracadog rejeicdo pelos
mais fracos.Todos sdo importantes, tém contribuicGegara
dar, e também necessitam aprender; caso contrario nao
estariam no treinamento.

Evitar condutas inadequadas dos participates. E
importante que eles se sintama vontade e se descontraiam;
isto facilita a integracdo e a aprendizagem. Que se deve é
evitar situagbes anarquicas, em que cada um faz o que quer e
manifestacbes sarcasticas ou depreciativas do instrutor ou
dos participantes.

O instrutor ndo deve apresentar um comportamento rigido
e repressivo, criandoum clima de receio ou de excessiva
inflexibilidade.

S3 = Conducéao do grupo

Promover a participacao ativa de cada treinando.

Ser um facilitador, ndo um showman. Os trenandos
precisam, ao final do treinamento, lembrar-se de seu
contetudo e nao de seu instrutor.

Evitar o monopdlio das sessbes por um ou mais
participantes.

Evitar polémicas insoluveis.

Evitar desvios para assuntos paralelos, complementares ou
secundarios.

Sugestdes praticas para uma boa sessao de treinamento
Toda sesséo de treinamento tem trés partes:

Abertura: que deve motivar, despertar curiosidade,
estabelecer contato conos participantes (quebrar o gelo).

Corpo: Deve transmitir informacgé&o, levar os partigpantes a
pensar no assuntce convencélos de alguma coisa.
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Encerramento: Deve resumir, recapitular, fixar, induzir os
participantes a fazer determinadas coisas ou a agir de
determinadas maneiras.

Algumas maneiras de abrir uma sesséo:

A
A
A

Fazendo perguntas.
Rdatando um acontecimento da atualidade.
Fazendo apelo a imaginacao.

Formas de desenvolver uma sessao
0AOA OOAT OIi ECEO ET &£ Ofl Aepi h OAA
a atencado dostreinandos. Seguem algumas sugestbes de como

fazer:

I > I D

Explicar.

Justificar.

Demonstrar.

Citar exemplos como evidéncia.
Usar analogias, etc.

Formas de encerrar uma sessao:

A
A
A
A

Resumir.

Verificar o quanto séo atingidos os objetivos.
Distribuir tarefas.

Pedir sugestdes de aperfeicoamento, etc.

Sugestdes ao instrutor

1.

L S o

Procure ouvir com atencgao.

Seja cordial.

Evite bloqueio mental.

Tenha um senso de humor adequado.

Procure nivelar-se ao grupo.

10AT AT AEOAT OAAOAI AA O1T Adh [/
OAOOU AOOAAT 68

10AT AT A1 ¢Oi i TpI AT OAT AA Al «
tenha sido clarovamos reformuA O A EAT EA80

Apresente dados particulares, sem insistir muito neles.
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9. Leve o grupo apenas a deduzir 0 que € certo a partir de
dados objetivos porvocé apresentados.

10.Nao insista muito nestes dados que deverdo ser
eloqientes por si mesmos (dados numeéricos
convencem mais).

11.Nao dé a entender que vocé deseja dobrar o grupo as
suas idéias;

12. Evite doutrinagéo pura e simples.
13. Cuidado para ndo dashowsou ser sensacionalista.

14.Vocé devera reconhecer quando a razdo pertence ao
participante.

15. Saiba manter sua posicao deirigente.

16. Cuidado com as intimidades.

17.%0EOA OAO OAI T UET ET 68
18. Procure colocarse sempre na ofensiva.

19. Use vocabulario compreensivel ao grupo.

20. Traje-se de acordo com a ocasiao.

Os resultados do treinamento dependem, também, das
técnicas empregadasem sua reaizacdo. Nao existem técnicas
melhores do que outras, apenas algumasnais ou menos
adequadas a cada tipo de curso.

Todas as técnicas tém suas vantagens, desvantagens e
limitacbes em determinadassituacdes, por isso, geralmente se
emprega mais de uma técnicaum mesmotreinamento. Objetivo,
duracdo do curso erecursos sédo fatores que podemnfluir na
escolha das técnicas, que sao muito importantes e dependem da
experiénciado responsavel pelo treinamento.

Tl- Técnica expositiva

A técnica expositiva consistena informacdo oral que um
instrutor ministra, enquanto o0 grupo de participantes adota
atitudes receptivas, na maior parte daaulas.
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Sua aplicacdo tornase Gtil quando se trata de apresentar um
tema novo, dara visao global de um assunto, esclarecer contoes,
apresentar exemplos e suaeficacia sera maior se 0 instrutor
utilizar recursos audiovisuais que ilustrem e reforcem a
exposicao.

Nesta técnica os recursos sdo elaborados e manejados pelo
instrutor e exercemfuncéo de ajuda ou complemento. Os recursos
mais utilizados nesta técnicasdo: transparéncias, filmesgslides
cartazes flip chart etc.

Vantagens:

Permite apresentar um tema novo para incentivar 0s
participantes a estudalo e apresentar os conceitos basicos com os
guais vai lidar.

A Permite abranger conteidos amplos num espaco de
tempo pequeno.

A Favorece o esclarecimento e discussdo de duvidas no
momento em que ocorrem.

A Permite uma visdo global e sintética do assunto.

A Propicia a instrucdo em grupos numerosos.

Desvantagens:

A informacdo é dada exclusamente pelo instrutor, que néo
sabe se o0s participantesa estdo reelaborando ou simplesmente
aceitando passivamente.

A intervencdo dos participantes € limitada, e geralmente na
base de perguntaspara esclarecer ou ampliar o assunto exposto
pelo instrutor.

O instrutor recebe escassa informagé&o sobre a forma como 0s
participantes interpretam suas explicagdes.

Leva o instrutor a cair com facilidade no verbalismo que
provoca disperséo eescassa produtividade.

A técnica expositiva exige que se estimule constamente o
grupo e que semantenha permanentemente atento. A técnica
alcanca bons resultados quandobem aplicada e quando
combinada com outras técnicas.
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Para que se apligue corretamente a técnica expositiva €
necessario:

1. Que o instrutor tenha preparado com atecedéncia
todas as fases da sua exposica@ois assim tera
facilitado seu desempenho e dispora de melhores
condicOes para responder sempre que for questionado;

2. Queo instrutor mantenha-se em pé, em posi¢ao visivel,
movimentando-se naturalmente;

3. Que o instrutor comprove a compreensdo dos
treinandos por meio de perguntas,aceitando suas
opinides e utilizando na exposi¢cdo os dados fornecidos
pelos participantes;

4. Que o instrutor permita debates entre os treinandos,
sem, contudo permitir dispersdo, ou seja, fga que o
debate va de encontro aos objetivos propostos;

5. Que o instrutor esclareca os significados dos termos
técnicos que empregatr;

6. Que o0 instrutor evite exposicbes prolongadas,
estipulando intervalos conforme a necessidade do

grupo.
T2 - Dbiscussio em grup

A técnica de discussdo em pequenos grupos consiste no
intercambio de idéiase experiéncias efetuadas de forma oral, por
um grupo reduzido de pessoas (d&és a seis).

Normalmente, nas discussdes em grupo existem os seguintes
elementos:

1. Os objetivos da renido (expostos pelo instrutor), que
impulsionam a discussédoe canalizam a atividade dos
participantes.

2. Os participantes, que recebem as informacbes e
trabalham sobre as idéiasproblemas e materiais que
Ihes sdo apresentados até chegar a um resultado.
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3. O wmordenador, eleito pelo grupo que prepara a
discusséo, dirige, informajnterpreta, alerta, condensa,
media, controla a palavra permitindo e solicitandoa
todos que participem, bem como sintetiza o que foi
discutido pelo grupo.

4. O secretario, também eleitopelo grupo que controla o
horario e anota asconclusdes.

A técnica de discussdo em pequenos grupos requer
organizacdo, mas quand®e chega ao autoritarismo perde a sua
eficacia; as melhores discussfes salesenvolvidas em atmosfera
de liberdade e cordialicade.

Quando se necessita de uma informacdo prévia sobre o
assunto a ser discutido,é conveniente combinar a técnica de
discussdo em grupos com outra técnicaque geralmente é a
expositiva, para que esta proporcione aos participantes 0s
elementos das discusoes.

Além da discussdo em pequenos grupos existem outras
técnicas grupaisA 1 I T O%OOOAT AA AAOI O6h ##
da Qualidade), muito usadocomo ferramenta de avaliacdo e
implementacéo de programas de qualidadeas empresas.

Nas técnicas grupaisos recursos mais utilizados séo textos,
resumos, casos #ip-chart.

Vantagens das técnicas grupais

Estimula a participacéo plena e ativa do grupo por meio das
colocacgfes reciprocas.

Isto traz como conseqUéncia a obtencdo de um maior nimero
de opinides,o estimulo a participacdo e o desenvolvimento das
habilidades individuais para escutar, refletir e contribuir com
idéias e acoes.

A discussdo produz boas sinteses, dando condigcbes ao
instrutor de observar o desempenho de cada participante.

Sua aplicacdo é feciente na aquisicdo de conhecimentos,
habilidades intelectuaise atitudes.

Desvantagens
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Requer que o grupo tenha conhecimento sobre o assunto ou
problema da discussao.

Somente funciona em grupos homogéneos quanto a
escolaridade e interesses.

O papel do mstrutor, conduzindo um trabalho em grupo é
muito importante:

No inicio ha sempre uma inibicho maior e cabe a vocg, )
instrutor, incentvaro AAAAOA AO1 NOA T CcOoObPi
Cabe ao instrutor incentivar a participacdo de cada um dos
elementos dogrupo, mas ele ndo deve permitir a monopolizacdo
AA DAl AOOA DA ludandd dipordacioe®Edtd. AT OAd h
Alguns comentarios valorizam uma participacéo e incentivam
outras.

N&o permita que o assunto seja desviado do tema da
discussao.

E indispensavel que vocé ajugl o grupo a ordenar as idéias e
esclarecer ogpontos confusos.

Se perceber que algum membro do grupo tem dificuldade em
expressarsede forma clara, ajudeo a colocar suas idéias.

E indispensavel que exista compreenso entre o grupo.

Terminada a discussao¢ importante que se faca uma sintese
dos problemaslevantados e das conclusdes do grupo. Para esta,
pode ser aplicada a técnica dpainel aberto.

T3 = Ensino individualizado

-

E aquele em que o treinamento trabalha individualmente,
com ou sem aassisténcia do instrutor. Exemplo: Instrucéo
programada, estudo dirigido.

T4 =Jogo

O jogo é uma atividade muito importante em qualquer grupo
humano. Bemutilizado, pode ser um excelente meio de apoio no
sistema ensineaprendizagem.
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No jogo as pessoas agem, reagem, ri@pam, brincam.
Lutam, se expdene se encontram.

E um meio excelente para a formacdo de uma atmosfera

favoravel,

incentivoa participacdo e comunicacao, bem como para

estabelecer os padrdoes do grup@ desenvolver a lideranca. Em
situacOes de ensineaprendizagem, o jogo podeer utilizado para:

> > > > > D>

p>N

Conhecimento dos participantes.
Interacao, Integracao.
Criatividade.

Motivagéo.

Relaxamento.

Fixacao.

Aquecimento. A Participagao.

A Reflexdo.

A Atencao.

A Colaborac&o, cooperagao.

A Projecao (auto-avaliag&o).

A Problemas de reladonamento.
A

Descontragéo grupal, etc.

Ao aplicar o jogo, devese tomar 0s seguintes cuidados:

A
A
A

Para
instrutor:

Utilizacao indevida (jogo pelo jogo e excesso).
Inadequacéo do jogo ao grupo e a situacao de ensino.
Levantamento de problemas de relacionamento sem
considerar o tempo disponivel, os objetivos de
aplicacao e o momento do grupo.

7

0 sucesso de qualquer jogo, é importante que o

Domine a técnica e o conteldo.

Tenha lideranca, presenca, perspicacia e capacidade de
animar o grupo.

Saiba concluir.

T5 = Demonstracao

A técnica demonstrativa consiste na apresentacdo que o
instrutor faz sobre a maneira de executar uma tarefa, diante de
um grupo de participantes, que aexercitardo e a aplicardo de

imediato.

Os recursos didaticos utilizados nesta técnicgpodem ser
coletivos ou individuais.
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Em ambos os casos ndo séo de uso exclusivo do instrutor; no
momento oportuno também serdo manejados pelos participantes.

A grande vantagem desta técnica € que permite que se
cumpra a maioria dastarefas de um processo € aprendizagem,
porém nao pode ser utilizada paragrupos numerosos. Seu
emprego limita-se a grupos de 8 participantes, no maximo.

Recursos didaticos

Recursos didaticos sdo dispositivos de natureza audio e/ou
visuais, utilizados em situacdo de ensino diretp que auxiliam a
transmissdo de informacgdes,conceitos, fatos, processos, etc.,
simultaneamente a exposicao e/ou atividade densino. Exemplo:
mapas, album seriado, transparénciasslides filmes, textos,fitas
gravadas, etc.

A utilizacdo adequada e racioml de recursos, associada a
aplicacdo de técnicasle conducdo da aprendizagem, permite ao
instrutor fortalecer seu ensino ealcancar os objetivos desejados.
Os objetivos dos recursos sao:

A Aproximar-se da realidade que se quer transmitir,
dando a nocdo maiexata.

A Motivar a exposicéo.

A Facilitar a percepgéo e a compreensao.

A Concretizar e ilustrar o que estd sendo exposto
verbalmente.

A Economizar esforcos para levar os ouvintes a
compreensao de fatos e conceitos.

A Focalizar o interesse e atencdo dos ouvintes.

A Demonstrar conceitos.

A Estimular a participagdo, a imaginagdo e a capacidade

de abstracao.

As desvantagens quanto a utilizacdo dos recursos decorrem
justamente dainadequacéo de seu uso, portanto:

-

A Nao deve ficar exposto todo tempo.

A NA&o apresente uma série deecursos em pouco tempo.

A Quanto mais longa for a exposicdo, maior deve ser a
variedade de recursos.

A Jamais saia da sala para organizar ou obter recursos.
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A Nao considerar o recurso como autsuficiente.
Os recursos serdo eficientes se:

A Adequados ao assunto.
A De facil compreensao e manejo.
A Estiverem em perfeito funcionamento.

Escolher recursos para uma situacao pedagogica requer uma
analise criteriosasobre os resultados que se quer alcancar, quais
as técnicas apropriadas, quem guantos sao os treinandos e até
disponibilidade financeira e de pessoal paraua confecc¢ao.

A definicdo de recursos esta associada as técnicas que serao
utilizadas. Técnicasgrupais geralmente se utilizam de roteiros
escritos, textos, resumos, casoflip-chart, etc.

Técnicas expositvas requerem recursos audio e/ou visuais
como filmes, gravacdeslides,cartazes, album seriado, etc.

Técnicas individualizadas s&o direcionadas por textos,
documentos, roteirosde manipulacdo para equipamentos.

Cartaz
Objetivos:Motivar, instruir, divulgar.

Caracteristicas:O cartaz caracterizase por apresentar, por
meio de ilustracdes,textos reproduzidos e cores, uma mensagem
clara e direta do tema escolhidoPara cada cartaz, o tema deve ser
Unico.

Transparéncia

Objetivos: Apresentacdo de desenhos, §ficos, tabelas,
fluxogramas ou qualqueroutra ilustracdo que, se feita na lousa,
tomaria muito tempo da aula e nagpoderia ser guardada para
utilizacdo posterior.

Caracteristicas:A operacédo do retroprojetor é facilima, bem
como seu transporte.As transpaéncias sdo de producéo facil e
apresentam baixo custoNao h& necessidade de escurecimento da
sala, e o instrutor fica voltado parao grupo continuamente.
Permite a superposicdo de transparéncias.
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O assunto pode ser apresentado em etapas, se usarmos
masaras sobre astransparéncias de forma total ou parcial.
Permite a utilizacdo de cores A quantidade de informacédo €
limitada.

Slides

Objetivos: Apresentacdo de objetos ou situacfes que néao
podem ser levadosaté a sala de aula, apresentacdo de detalhes ou
paralisacédo de uma cena.

Caracteristicas:Com o conhecimento da sala, a atencéo fica
voltada para atela. Ampliam a imagem.D&o maior impacto ao
assunto, motivando o grupo.Economizam tempo de exposicao,
pois o visual facilita a compreensédoPossibilitam a revisdo do
assunto tratado em aula.

Filme

Objetivos:Apresentar uma realidade que nao pode ser trazida
para a sala deaula, a qual dificilmente o grupo teria acesso.

Caracteristicas: Permite a economia do tempo de
desenvolvimento de umassunto.Permite a anpliagdo da imagem,
facilitando a visualizacdo de detalhesPermite a observagdo do
processo em sequéncia.

Estimula a formacdo de atitudes adequadas em relacao a
percepcdo e expressa@mocional. Enquanto o filme esta sendo
exibido, o instrutor ndo tem opotunidade de dar explicacbes que
atendam as necessidades da classe.

O filme deve estar estritamente relacionado com a
demonstracdo ou assunto.O filme ndo deve ultrapassar 20
minutos.

E necessario fazer uma introduc&o sobre a natureza do filme e
dos aspecbs mais interessantes que deverdo ser observados.
Apés a projecdo, o contetudo do filme deve ser explorado pelo
grupo.

Album seriado
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Objetivos:  Oferecer  elementos basicos para 0
desenvolvimento de temas selecionadogm sequéncia adequada
a compreensaoDedacar topicos importantes.

CaracteristicasE uma colecédo de folhas organizadas em uma
encadernacdo de madeira. Podem conter fotografias, mapas,
gréficos, cartazes, etc.

Oferece orientacdo ao instrutor, uma vez que apresenta a
matéria numa sucessaddgicade conteudo.

Mantém a atencdo do treinando voltada para o tépico que
esta sendo desenvolvidoFixa os pontos essenciais, auxiliando o
treinando a acompanhar o raciocinialo expositor.

Deve ser apresentado em cada album um sO tema,
subdividido em tdpicos que, entre si, constituam uma unidade
l6gica. Seu planejamento e confeccdo devem ser compostos de
legendas e ilustragbexpressivas e simples.

Evitar o uso s6 para a escritaEvitar 0 excesso de paginas
para cada unidade didatica (8 a 12 no maximo).

Devera situar-se em lugar de facil visualizacdo e acesso a
todos.

Lousa e flipchart

Obijetivos:Utilizacao para registros de sinteses, esquemas de
exposicoes, ilustracbes e desenhos esquematicos.Apdia o
instrutor em apresentacdo que necessita registrar dados,
demonstracdesde formulas, exercicios, etc.

Caracteristicas:E de facil utilizacdo, requerendo, entretanto,
do instrutor, legibilidade da letra, correcdo da grafia das palavras,
ordenacéo do texto e limpezae quadro.

Permite o uso de coresE versatil, poisse presta a qualquer
assunto, possibilitando a adequacé&o auvel dos participantes.

Estimula a participacéo efetiva do grupo pela possibilidade
dos registros imediatosde informagoes.

N&o deve ser usado para longas transcricbe®s sumarios
devem cresce no quadro, a medida que a aula se desenvolNd&o
se deve dar as costas para a classe.
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Capitulo 7

|nte|igéncias multiplas e

suas influéncias no mundo dos negécios

P erfil das Inteligéncias

Um dos mais preciosos ensinamentos deste livro € que para
liderar pessoas evender idéias, vocé precisa liderar e conhecer
sua prépria personalidade. Ouso das intelgéncias multiplas
constitui uma base primordial para que issoaconteca. E para
complementar o capitulo vocé vera algumas das regras de outa
persuasdo ealgumas das formas de perguntas mais usadas com
esses perfis.

Para vocé se transformar num lider, um profissional capaz de
montar equipes eficientes e delas extrair o maximpé necessario
conhecer suas mudancaspessoais e profissionais de forma
constante.

Neste capitulo veremos que as mudancas pessoais podem
abranger diferentesniveis de aprendizagem comopor exempla
Nivel Cognitivo (informacdes, conhecimentos, compreensao
intelectual), Nivel Emocional (emocbes e sentimentogostos e
preferéncias), Nive Atitudinal (percepcbes, conhecimentos,
emocOes e predisposicdo para acbes integradas) e Nivel
Comportamental (atuagéoce competéncia) entre outros.

Howard Gardner em seu livroFrames of Mind Estruturas da
Mente), descrevediversas formas de inteligéncia que incluem:
I6gico-matematica, linguistica, cinestésicecorporal, visual
espacial, musical, interpessoal e intrapessoalGardner afirma
ainda que todas as inteligénciagém valores intrinsecamente
iguais, e ograu em que cada pessoa as possui ajuda golkoar
como aprendem e se saemm termos de desenvolvimento pessoal
e profissional em seu local de trabalho.
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Gardnervai além disso,e diz que € possivel aprimorar essas
inteligéncias queacabam definhando com a falta de usGomente
as duas primeiras se rcaixam nas concepcoes tradicionais de QI.

10O OET OAT ECo1 AEAO DHAOGOT AEGS A
intrapessoal, sédo definidagssim:
A Inteligéncia interpessoal: capacidade de entender
outras pessoas, 0 que amotiva, 0 que sentem, como
funcionam e como gosm de trabalhar de modo
pessoal e de modo cooperativo.

A Inteligéncia intrapessoal: capacidade de entender e
formar um modelo de siproprio, e conseguir usao
efetivamente na vida. Juntas, essas duas inteligéncias
englobam a inteligéncia emocional.

Em um atigo recente para a revistaHarvard Business Review
Daniel GolemanA OAOAOA O O10AT AT Al I DAOAE
desempenho excepcionabtom outros de desempenho médio em
altos cargos de lideranca, quas80% da diferenca de seus perfis
eram atribuiveis aosfatores da inteligénciaemocional, mais do
NOA UO EAAEI EAAAARAO Al GCi EOEOAO8G
inteligéncia emocional tem cinco componentes: autopercepcao,
autocontrole (capacidade de gerir suas proprias emocdes),
motivacdo, empatia e pratica sociafcapacidade de trabalhar em
equilibrio constante com outras pessoas).

Como definiu Golemanem seu livro Emotional Intelligence é
Ol A OA @8u8 kdixd imi modo diferente de ser esperto. Nao
se trata do modo normal de pensar sobre isso, inteligéncia
académica, QI (coeficiente de inteligéncia), &im como vocé se sai
na vida, como administra a si mesmo, sentimentos, comse
relaciona com os outros, 0 quanto € empatico, 0 quao motivado
AOOUOG 8

Em nossas pesquisas constantes e vivéncias empresariais e
pessoas, resumimos os perfis abaio e com certeza iremos
agregar avocé muito conhecimento epraticas que irdo guialo
para 0 seu sucesso e prosperidade pessoal e profissional.

Leia com a maxima atencdo e veja 0 que vocé é. Ficara com
certeza feliz esurpreso com o resultado e com esses dados tera
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um dia-a-dia bem mais facilitado no contexto pessoal e
profissional.

Pl- Fisicoemocional (5% da populacao)

Para essas pessoas, todas as experiéncias do mundo estdo
interligadas. Elas buscam uma estrutura geral para galquer
situacado e coletam muitas informacfesintes de tomar decisées,
como se estivessem resolvendo um quebreabeca.Tém excelente
memoria e sempre tentam chegar a um consenso.

Como Aprende:

A Interagcdo com a tarefa
A Apreensao de muitos detalhes
A Experimentacéo

Estilo de Gestao:

A Delega com facilidade

A Precisa de liberdade para fazer a propria agenda

A Processa muita informacao, precisa de mais tempo

A . pi i OplT Aiil Ai ONOAOOeAO
Valores e Afinidades

-

Planejamento e implementacédo detalhados
Cooperacéao

O mund natural

Interesse em como as coisas funcionam
Pensamento sistematico e resolucédo de problemas

> >

> >

E particularmente bom em

A Traduzir planos em realidade
A Garantir praticidade - trazer estabilidade
A Apreender o sistema como um todo

Relacbes pessoais

A Atende necesidades dos outros

A Calmo

A Confiavel

A N&o é muito bom em expressar sentimentos

rn/
(@)}
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O que pode estressa-lo

A Dados insuficientes

A Pouco tempo para processar informagdes

A Falta de contato com a natureza

A Falta de parametros claros e diretrizes nas tarefas

Movimentos

A Relativamente quieto

A Gestos curtos e lentos

A Olhos sem foco muito definido
A Gestos leves com as maos

P2 = Mental-fisico (5% da populacéo)

As pessoas desse grupo sado calculistas, objetivas, cerebrais e
sérias. Podenmparecer frias, mas é porque seus pensamentoac
sempre lineares e légicos e secomportamento € muito baseado
em valores e principios. Os mentaifisicos costumam andar de
espinha ereta, sdo éticos, leais e curtem a soliddo de vez em
guando.

Como aprende

A Processo linear

A Visual

A Solitario

A Interativo com o assunto

A Seletivo: a absorcdo depende dos valores e propdsitos

Estilo de gestéo

A Direcionador

A Trabalha com poucas pessoas

A Delega a gestao de pessoas e tarefas, controla projetos

A As vezes desatento para como suas decisdes afetam
outros

A Precisa de ajuda n@omunicacao e flexibilidade

Valores e afinidades

A Objetividade
A Precisdo, pensamento logico
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A Atencéo a detalhes
A Perspectiva a longo prazo

E particularmente bom em

Articular valores e principios
Determinar padroes

Montar estrutura

Manter perspectiva
Comunica@o precisa e objetiva
Planejamento estratégico

I > v > > D

Relacbes pessoais
A Confiavel
A Usa as palavras cuidadosamente

A Subordina sentimentos e tarefas
A Nem sempre consegue conexao com outras pessoas

O que pode estresséa-lo

A Tempo aséinsuficiente

A Muitas tarefas simultanes

A Pouco tempo para tomar decisbes
A Conflito com valores pessoais

Movimentos

A E contido, postura vertical
A Olhos focados, maos quietas

P3 = Emocional-fisico (55% da populac¢éo)

Também chamado de emocionaubjetivo, esse é o grupo dos
sensitivos, conectados con as pessoas. Sensiveis e emotivos,
intuitivos, comunicativos, gostamde diversidade de experiéncias e
tendem a levar tudo para o lado pessoal.

Altamente conscientes de seu corpo, sé@o leves e tém o6timo
senso de humor.

Como aprende
A Em auditério
A Processo laeral
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A Interacdo com outros
A Aprende informacdes que tenham significado pessoal
A Afetividade (apelo as emocdes)

Estilo de gestao

A Participativo

A Colaborador comunicativo

A Envolvido em diversas atividades
A N3&o delega muito

Valores

A Diversidade

A Harmonia

A Ligacdo com pssoas

A Expressividade de sentimentos
A Criatividade

E particularmente bom em

A Conectar e comunicar pessoalmente

A Organizar, ligar varias partes

A Criar novas formas o S

A L EAAO Aii NOAOOeAO OAA DPAOOT A
Relacbes pessoais

A Relacional
A Expressivo
A Altamente alerta para setimentos

O que pode estressa-lo

A Falta de oportunidade para expressar sentimentos
A Ambiente impessoal

A Envolvimento em tarefas demais

A Exposi¢éo a muitos estimulos

Movimentos

A Grande variedade de posturas
A Flexibilidade

A Vérias expressdes faciais

A Olhos e méos mosis
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P4 = Fisicomental (10% da populag&o)

E um estrategista, estd sempre buscando um padrdo que
governa aquelasituacdo. As pessoas desse grupo sao pragmaticas,
sempre querem saber o propositodas coisas. Lidam bem com
mapas, diagramas, esquemas. Tém exaale memoria, mas mais
seletiva, como um arquivo de fichas.

Como aprende

A Processo sistémico (que engloba o todo)
A Interacdo com a tarefa
A Armazenamento de muitos dados, com detalhes
A Processamento interno
A Experiéncia
Estilo de gestao

A Delega faciimente depoisle estruturar o plano

A Precisa de liberdade para programar a sua agenda
A Precisa de tempo para analisar todos os dados

A Precisa de ajuda com as relacées humanas

Valores e afinidades

A Interesse em como as coisas funcionam
A Praticidade

A Transformagio de idéias emealidade
A Orientacéo para tarefas

A Contato com a natureza

E particularmente bom em

A Planejamento de longo prazo
A Criar modelos e diagramas
A Resolver problemas

Relacbes pessoais

A Altruista

A Confiavel e Objetivo

A Comunicacéo baseada em aspectos préaticos
A Dificuldade de conex&o pessoal

O que pode estressa-lo
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A Tempo insuficiente para analisar todos os dados

A Pouco tempo a sés, especialmente em contato com a
natureza

A Comunicacéo dirigida pelas emocdes

Movimentos

A Gestos curtos e lentos

A Postura que sugere equilibrio e relaamento
A Pouco uso de expressdes faciais

A Olhos sempre atentos

P5 = Emocional-mental (25% da populagéo)

Também chamado de emocionabbjetivo, nesse grupo estao
as pessoas aventureirassriativas, boas de comunicacédo (embora
costumem pular de um assuntgoara outro). S&o bons em criar
modelos que simplifiquem situacdes complexas.

Em geral, ndo tém muita consciéncia do préprio corpo.
Como aprende

A Processo lateral

A Dialogo

A Interacdo com os outros
A Troca de idéias

A Experimentac&o

Estilo de gestao

A Participativo

A Colabomativo

A Comunicativo

A Tem dificuldade de delegar
A Toma decisées rapidas

Valore s e afinidades

Inovacao

Desafios, risco
Movimento para frente
Conexao com pessoas
Organizagéao

T I > D> >
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E particularmente bom em
A Novas idéias
A Levar o trabalho adiante
A Comunicar

A Vislumbrar possbilidades
A Motivar

Relacbes pessoais

A Relacional

A Expressivo verbalmente

A N&o é muito alerta aos proprios sentimentos
A Focado em idéias

O que pode estressa-lo

A Negligéncia as necessidades fisicas
A Atividades repetitivas
A Falta de progresso

Movimentos

A Mdltiplas posturas comportamentais

A Olhos intensos

A Muitos gestos com as méos, dando intensidade as idéias
A Vive em situacéo de risco

Com certeza vocé deve ter gostado do resultado, pois a
inteligéncia emocionalpressup8e um rico conjunto de habilidades
como:

x Autoconsciéncia: Reconhecimento de uma emocéo,
assim que mergulhamosela.

x Gerenciamento de emocgdes: controle das reacdes a
acontecimentos carregadogle emocodes, de modo que a
resposta seja adequada a situacao.

x Automotivacdo: Direcionamento das emocfes para
gue sirvam ao fim quedeseja atingir.

x Gerenciamento de relacionamentos: administragédo
das emocdes dos outros.
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Agora que vocé sabe o seu perfil, leia algumas formas de
personalidades que encontrard no seu diaa-dia pessoal e
profissional e ao final do capitulo leiaalgumas formas de
influenciar pessoas do seu convivio e clientes em qualqueivel.

E stilos de comportamento: Fatores de personalidade
das pessoas e clientes que encontrara em seu -@Gdlia
Esses perfis acima citados s&o os principais perfis
pesquisados eabaixo vocétem a forma de como devera tratdos.

Portanto, fique atento e enriqueca aindanais as suas formas de
negociagao e persuasao.

El- Experimental

\

Orientado para objetivos/resultados
Impaciente

Orientado para tarefas/bom realizador
Decidido

Opini&o prépria/teimoso/brusco
Inovador

Forte/firme nos relacionamentos
Orientado para o controle
Competitivo/adora desafios

> >

I I I I D

Como trata-lo

A Seja claro e especifico, breve e eficaz.

A Atenha-se aos negocios.

A Apresente os fatos com l6gica.

A Faca perguntas especificap AA DOAEAAOST AEA .
NOsd 6 Qq

A Forneca fatos e nimeros sobre os resultados de seus
Servicos.

A Se vocé discordar, tome como base os fatos, ndo a
pessoa.

A Motive e convenca referindese a objetivos e resultados.

A Apdie, mantenha, use discri¢&o.
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E2 = Relaciond

A
A

> >

A
A
A
A
A
A

Sonhador

Metas néo realistas

Criativo, as idéias fluem

Necessita de aprovacéo e cumprimentos
Generaliza

Persuasivo/sociavel

Opinides formadas

Decisdes rapidas

Impulsivo

Entusiastico, mostra confianca

Como trata-lo

A
A
A
A
A
A
A
A
A
A
A

E3-c

> 3> >

Planeje interacbes que apoiem seus
sentimentos/instituicdes. Seja estimulante.

Use tempo suficiente para ser sociavel, embora rapido.
Deixe tempo para relacionarse socialmente, apoés
completar os negocios.

Converse sobre pessoas, seus objetivos, opinides que
elas julgam estimulantes.

N&o discuta detalhes minuciosos relacionados ao
Servigo.

Peca opinides/idéias de como melhor atendéos.

Forneca idéias para implementar agéo.

Apresente testemunho de pessoas que elas consideram
importantes, proeminentes.

Ofereca incentivos extras, especiais e imedas pela
boa vontade de aceitasuas ofertas de servigos.

Continue a apoiaro relacionamento, seja casual.
Reconheca suas realizagdes.

Controlador

Precisa das pessoas

Bom ouvinte

Status qué detesta mudancas
N&o requer riscos
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A 0" AAOEAIT Ad6 Ou vivek &sdirk, vol O Qreri
assim... (odeia mudancas)

A N&o exerce presséo

A Conselheiro/ajuda os outros

A Questionador

A Inseguro/necessita confirmacao

A Auxiliador

A Sem conflitos

Como trata-lo

A Inicie (de maneira breve) com um compromisso
pessoal.

Seja agradavel.

Mostre um sincero interesse pelo cliente como pessoa
humana.

Escute bastante. Seja compreensivo e protetor.

Traga a tona metas pessoais e trabalhe para atiFgis
como se relacionadaso servico.

&AeA DPAOCOT OAO OAIT T 168

Se vocé concordar facilmente, procur@ossiveis areas
de satisfacdo ou insatisfagéo.

Se vocé discordar, procure as magoas.

Seja informal, ordenado e amistoso. Asseguee de que
sua decisdo comporta minimo de risco.

Ofereca solucdes especificas e claras com garantias.

> >> D> D> D>

>\

m
D

= Analitico

Planejedor/organizador
Detalhista/técnico

Decisdes lentas

Precisa estar certo
Conservador/cauteloso
Pouca pressao
Preciso/critico/légico
Resolve problemas
Persistente

A Segue as normas/obediente

I > D DD D

Como trata-lo



>\
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atenha-se aos negocios.

>\

Apodie seu dimensionamento

Induza-o a um caminho direto, mas de baixo controle;

l6gico e metddico;

construa sua credibilidadeouvindo os pros e contras de
sua abordagem de servigos.

I > >

com datas de cada item.

> > >

Se vocé discordar,

Seja especifico e faca aquilo que diz poder fazer.
Use 0 tempo necessario, mas seja persistente.
Crie uma tbela para implementar acées de servigos

Assegure a eles que nao havera surpresas.
Se vocé concordar, dé prosseguimento e documente.
promova uma apresentagao

organizada de sua posicdo €aca sugestbes para
resolver a situacao.

>\

acOes; seja preciso, realista.
A Forneca evidéncias soélidas, palpaveis e praticas e
opcOes para futurasmelhorias de servicos.

A Forneca garantias a longo prazo.

C iclos Pessoais

Délhes tempo para verificar o prognéstico de suas

Sao 0s estagios wp a maioria dos seres humanogassa A
seguir apresentaremosalguns desses ciclos que vocé podera usar
casando o ciclo pessoal comerfil de personalidade e sua forma,
para verificar e escolher a sua forma pessodE negociar.

As pessoas de Procuram Evitam

0 a4 anos Atencéo Solidao

5a 11 anos Identidade Grupo

12 a 18 anos Conquista Critica

19 a 25 anos Autonomia Relacionamento
26 a 35 anos Profissional Status

36 a 45 anos Independéncia Investimento

46 a 55 anos Segurancga Estrutura
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55 a 65 anos Experiéncia Grupo
65 a 85 anos Atencéo Solidao

Seis principios da persuasao
A Afeicdo z As pessoas gostam daqueles que gostam
delas.

A Reciprocidade z As pessoas pagam na mesma moeda.

A Comprovacdo social z As pessoas seguem exemplos
dos semelhantes.

A Autoridad e 7 As pessoas se submetem a especialistas.

A Consisténcia 7z As pessoas se prendem a
compromissos claros.

A Lei da Escassezz O que as pessoas mais querem é
aquilo que menos podenier.

C inco métodos de perguntas persuasivas

Ml- Método da Pergunta Direta

Uma ez que vocé tenha gerado interesse, apresentando
uma solucdo e despertando um motivo, a melhor maneira de
obter o compromisso é solicitandeo.

M2 = Método da Escolha Alternada

Pede ao cliente para selecionar uma de duagpcobes de
natureza menor e faz o fdtamento.

M3 = Método do Ponto Neutro

Solicita ao cliente que tome uma decisdo menor gue
indique que a decisao maior de compra tenha sido feita.
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M4 = Método da Oportunidade ou Escassez

Apresentase ao cliente uma oportunidadenomentanea de
opcOes de negdios disponiveis. Esse método pode sersado
com aquele cliente que vocé sabe que estd pronto para
comprar, masesta adiando a compra.

M5 = Método Comparativo

Se o cliente ainda tem duvidas sobre a compra, desenia

NOAAOI ATi AOAO Al IFADAOA ATl OD2

O) AmeE A®OAS6 T A 1 OOOA8 -1 000A Ai

FAOI O6 DPAOAD) ATAEAO NOAI OOAG 8

Como vimos neste capitulo, a Inteligéncia Emocional é de
suma importancia em qualquer tipo de negociacdo, seja ela
profissional ou pessoal.

No ambiente de trabalho, esta diretamente relacionada a uma
ampla variedade de habilidades de lideranca. Isso aparece no
desempenho em grupo, na@esempenho individual e na qualidade
das trocas interpessoais. As pessoas coimteligéncia Emocional
elevada etdo mais aptas a fazer qualquer coisa, desdealizar
mudancas radicais na vida pessoal e profissional, até influenciar
para o0 crescimento de pessoas e empresas no ambiente
empresarial. Com certeza esteapitulo enriqueceu vocé como

pessoa no contextod®3 %2 (5-!./6 A POl £AEOOEI
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Capitulo 8

T écnicas de Vendas

A importancia do método

| AOAOOA AOOA AEOAOGA ATi AOATepl g
gue administrar fundamentalmente: os numeros das vendas e
também os comportamentos qudéazem os nimeros acontecetie 8 &
Ela explica um dos principios mais verdadeirosda funcéo
gerencial em vendasPor exemplo, um gerente de loja. |dm de
analisar o total do faturamento diario, a venda por produto
durante a semana equanto cada vendedor vendeu ontem (os
ndmeros), tem que avaliad também se os vendedores estdo
prestando excelente atendimento aos clientesazendo perguntas
de sondagem para qualificar os clientesyerificar se estéo
realizando vendas adicionais, se as perguntas de fechamento estao
adequadas, se os vendedosalemonstram bom conhecimento dos
produtos, etc. (os comportamentos).

Isto € ébvio, diria a maioria dos gerentes. No entanto, o ébvio
nao estdsendo praticado se a empresa ndo tem um Método de
Vendas e a maioria dagmpresas brasileiras ainda ndo tém o seu
Método de Vendas. Algumas tém o sgesado Manual de Vendas
cuja funcéo principal é a coleta de poeira no armariou na casa do
vendedor. Ele ndo é utilizado na pratica.

O gue € método de vendas

Um bom Método de Vendas é uma descricao pratica e simples
dos comportamentosque levam aos bons resultados em vendas.
Essa descricdo deve vir deampo z 0 que fazem os vendedores
gue ja vendem bemz e da experiéncia dogerente z 0 que eles
deveriam fazer para vender ainda melhor.

Entdo, a combinacdo das informagbesandas da vivéncia do
campo com aexperiéncia do gerentedeve ser testadaguanto a sua
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eficacia, na pratica. ApOos ajustes necessarios, o Método de
Vendas serve como base para o verdadeirtoeinamento z que
realmente traz resultadosz o treinamento no da-a-dia na frente
do cliente.

Sem um bom Método de Vendas o gerente sO gerencia 0s
nameros. Se osnesmos nao vao bem, ele ndo tem base testada
para estimular os comportamentos necessarios. Deerta forma, o
gerente de vendas fica muito mais mercé das focas do mercalo
gue sdo por demais poderosas, @ode existir grandevariacdo nos
comportamentos dos vendedores se ndo ha uma espinha dorsal
gue deva ser seguida.

A linguagem do método

O Método de Vendas deve ter a linguagem dos vendedores,
afinal de contaseles é que vao praticdo. Ele deve ser dinamico e
constantemente atualizadacom as experiéncias préticas da loja ou
do campo. Podese afirmar que o Métodode Vendas deve ser
modificado pelo menos uma vez por ano. O meio deendas é
dindmico, muda a todahora; e quando se muda o meio é
necessariomudar os métodos. Ai esta principal razao pela qual
agqueles vendedores ougerentes mais velhos se agarram aos
i i O1T AT O AT OECIT O | O Aéssatolel senpre deEE U
AAOOT 6q Tpi AT T OAC Gdsinos reduEa@osdd A O
ontem: o meio de vendas no Brasil mudou radicalmente nos
ultimos anos e esses gerentes recusam a mudar seus métodos.

C omo elaborar um método de vendas

O conteudo do Método de Vendas varia evidentemente de
negocio paranegdcio. Listama adiante alguns itens que devem
constar do Método de Vendapara que vocé escolha aqueles que
julgar serem pertinentes ao seu negaociespecifico.

Prospeccéo z externa e interna

A Quais s&o os clientes potenciais?
A Quem, no cliente, deve ser visitado?

m L.
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A Como clegar 14?
A O que saber sobre o cliente antes de ir até ele?

Planejamento

A Boas respostas as questdeshave: Por que o cliente
deve me ouvir?0 que o cliente ganha comprando de
mim? Por que ele deve comprar agora?

A Como estabelecer objetivosPor cliente, por visita, por
periodo, por produto.

Abordagem

A O que dizer nos primeiros segundos.

A Que perguntas fazer ao cliente na abertura da
entrevista. Como fazer o clientegostar de vocé logo de
saida.

Demonstracdo de produto/servi¢co

A Sequéncia légica da apresentacao

A Caracteristicas e beneficios do produto ouservico,
como saber quais beneficios enfatizar para cada
cliente.

A Perguntas de direcdo, perguntas para obter

concordancia.

Objecdes e como contorna-las z fechamento

A Perguntas de fechamento Dicas e macetes praticos
para fechar.
A Como superaro medo do néo.

Pé&vendaz o bom atendimento ao cliente, precos e
condicbes de comercializacéo

Para chegar a ter um bom Método de Vendas, relna seus
melhores vendedores,usando a espinha dorsal dos itens acima
gue servirem para se@ negocio. Facaim trabalho em grupos que
vocé vai mesclando até o fim da reunido de thdrma a obter deles
as respostas das questdes alinhadas anteriormente (conetes ja
fazem isto na pratica). Depois adicione aquilo que vocé ja sabe
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(porque ja experimentou em campo) que também funciona, mas
gue os vendedores deixamde incluir. Ao terminar mande o

Método de Vendas para que os melhoreendedores aprovem, ou

oferecam sugestdes de modificacdes. Ai entdo passasar 0 seu

Método de Vendas como aquilo que océ espera que 0 seu
vendedorfacapara obter bons resultados em vendas.

M anutencdo do meétodo

Mantenha o método vivo comunicando a seus vendedores as
histérias de sucesso em vendas obtidas quando o vendedor em
pauta seguiu o Método dé&/endas. Lembrese deque nao se trata
AA OAAAT OAAAG8 # AA Aua ddneird A Beu eitoA A OA
de trabalhar seguindo os trilhos que o Método de Vendaderece.

Cada vez que mdar o produto ou servico, mude o método
naguele ponto. Cada vez que um vendedor tentou algoowo e
funcionou, considere seaquele comportamento ndo deve ser

ET AT OpAT 11 O-1i Ol Atadbsa vénBaTdohada®A A
se 0s demais vendedores também comecaram a usarnava
maneira com sucesso. Entdo inclua a nova idéia no Método de
Vendas.

Quardo um vendedor ndo vai bem, ajude procurando
descobrir quais comportamentosdo Método ele ndo esta exibindo
e por que. D& trabalho elaborarum Método de Vendas, mas vocé
irA descobrir que os resultados compensamlargamente o
investimento.

F echando otimosnegdciosz A aproximacao

Podemos garantir que a unica parte de venda que tem lugar e
hora certa para acontecer € a aproximagdo, pois ndo se inicia
nenhuma venda sem que antes sapresente e cumprimente o
cliente.

E necessario garantir, na aproximacéo, \@alidade de todo o
seu planejamento.

A Impressionar bem desde o inicio.
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>\

Procurar a pessoa certa (comprador).

>\

Cumprimentar corretamente o cliente.

>\

Pronunciar corretamente o nome do cliente.

>\

Abrir bem a entrevista, apresentandese decentemente,
dizendo seu none ea empresa na qual trabalha.

>\

Nunca usar chavoes desagradaveis e enjoativos como:
O/ O | Ac;éAE'n'@ @l:l'l'oAAﬁ(\iE@c’bAh AE

visto este mercaddA OAOAAO AT 1T OOAT OAIT AT ¢

A Supere as resisténcias inicig, mostrandoese cordial,
simples, interessadopelo tipo de negdcio que o cliente
tenha, procure falar a linguagem docliente, sem, no
entanto, baixar o nivel do dialogo.

A Quando o vendedor aperta a mao do cliente para
cumprimenta-lo, deve lembrarque ele ofaz em nome
da empresa e que € preciso respeitar isso.

A O cliente é sempre a fonte de renda do vendedor e deve
ser tratado com todorespeito, mesmo que ele seja de
baixissimo nivel.

A O sorriso € a expressao de felicidade, mas também € um
convite a interagdo,sem contar que € uma forma de
comunicacao universal. Olhe sempre nos olhosgo
cliente, pois os olhos séo a janela da alma.

Paulo Silveira

Os clientes descobrirdo um meio de comprar de vocé, se
gostarem de vocé. Etambém descobrirdo um meio de néao
comprar, se nao gostarem; mesmo queocé tenha o melhor
produto pelo menor preco. N&o espere pelos outros, todo
beneficio coletivo deve partir devocé. Nunca rotule o potencial do
cliente. Todasas pessoas gostam de ser consideradas importantes.
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Lembre-se de que o nome das pessoas €, para elas, o som
mais importante e o mais doce, em qualquedioma.

Arrogancia em vendas € mortalQuando vocé estadlando,
nada esta aprendendoSeja parte e ndo um critico de um grande
desempenho. Os clientes admiram a humildade; nédo se
engrandeca.

Devemos pensar muito antes de falar, pois palavras plantadas
plantardo a semente do triunfo ou do fracasso no espirito de
alguém. Nao se permita unsub-desempenho. Ser tolerante ndo é
dever, € um privilégio.

Todos os homens se parecem com 0s outros de muitas
maneiras.Isto € aplicado quando vocé realmente deseja plantar a
semente, acreditando que ela germine e cresca em tengp
oportuno.

Todos ndés gostamos de elogios e muito, até lisonjas, mas a
guestdo é saber s¢ais tendéncias servem para construir carater,
poder ou individualidade.

N&o é possivel sugerir a alguém, por palavras ou atos, coisas
em que nao sacredita.

Conhecaos hobbies dos seus clientes.

Os homens que sabem dominase geralmente se tornam
senhores de qualquerquestdo, seja ela qual forPelos atos se
conhecem o homemSeja honesto, vocé sé ganhara com isto.

A arte de ser agradavel é a base de inUmeras tranSag
coroadas de éxitoAs oportunidades vém em pacotes inesperados.

Separe sempre 0s relacionamentos sociais dos comerciais.

Fale sempre com teor e lembrOA AA NOA NOAI
demais n&o encontraamigos.

A coincidéncia é a estrutura principal da apmimacao, pois
dignidade e moralndo tém preco, mas o abuso do crédito conduz a
faléncia.

O ser humano é um peregrino. E s6 na aparéncia que ele tem
uma geografia defelicidade e alegria, geralmente demonstradas
no entusiasmo das apresentacoes.
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A boa educag é como moeda de ouro,
em toda patém valor

A intencdo sem acédo é ilusdo; ouse fazer e o resto Ihe sera
dado.

Ninguém foi criado para sofrerViver bem, ser préspero e ser
feliz € uma questao de sabedoria.

As pessoas compram por emocao e justificaoom fatos.Além
do mais compram por razdes alheia$yao pelas nossas.

Faca de tudo ao seu alcance para certificae de que vocé é o
melhor aosolhos alheios.A opinido do cliente esta formada cinco
minutos depois de vocés terem seonhecido.

Em nenhuma lipotese chegue atrasado a um encontr&o o
cliente tem o direito de perder a hora. Tolere por 15 minutos e, se
for o caso, va embora de forma elegante e cordial, pois o
pessimismo e o derrotismopratico sdo o suicidio psicologico na
aproximagéo e na contiuagao do contato.

Cuidado!!! Mais vale beber um copo d'agua, do que se
preocupar com pessoas nhegativas e coisas que ndo nos trazem
proveito. Paciéncia € uma virtude. N&o desista!!!

Seja sempre gentil com as secretérias, pois elas sdo o elo mais
préximo entre vocé e o cliente.

Peca &s seus clientes que avaliem seu desempenho: a
opiniao deles realmenteimporta.

Tenha plena consciéncia de que sua funcdo hoje como
vendedor é aumentaro lucro do seu cliente.

Surpreenda as pessoas com momentos magicos e expiEss
magicas.

N&o ha prazeres verdadeiros
*£m necessidades verdadeiras.

Paulo Silveira
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Esta é a hora de despertar o interesse pelos nossos produtos.
Alguns cuidados devem ser tomados:

A

A

A

A

Use fichas de cadastro devidamente atualizadas.

Lembre-se do se planejamento e do que pensou em
oferecer-lhe, o produto que mais se adapta ao seu
cliente.

N&o deixe de usar o catalogo, mostrando produto por
produto.

Explique cada produto e va até o final da argumentacéo
em cada um.

S6 comece a oferecdihe ou mostrar o catalogo, caso o
cliente esteja totalmentepronto para comprar (local e
atencao) e se vocé ja sabe o que quer lbferecer.

Ofereca o suficiente para a satisfacdo da necessidade do
cliente.

N&o queira vender tudo de uma vez, isso evita a perda
de confianga.

Oferte de acordo com a necessidade e argumente
sempre em termos de satisfaga@ssisténcia, etc.

Nunca apresente uma oferta como sendo a Unica
solugéo para o cliente.

Caso seja necessario, use a concorréncia do cliente
como argumento.

Responda sempre corretamente, mas bem natural,
sobre preco, para ndo permitirque o cliente arremate
parte de sua oferta.

s A N o~ s -

#1 1 OO0OBOA OBA OAm@AA8 AI AEI A

Seja firme, porém sutil. Ajude o cliente a se decidir.

Sustentacgao

A A
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O verdadeiro trabalho do vendedor profissioal se inicia

quando o cliente ATT AeA A 1 pi AT 1T AT OAAO
i

I T AT OYT AT 6 PAOA 1 rBpebeMa @il 1 Al
Todo mundo que vai comprar algo sempre pde alguma
objecéo para a compra.

Somente pode sustentar uma venda quem conhecgmduto,
o0 mercado eprecos com as condi¢cdes de venda.

Diariamente o profissional deve procurar se inteirar cada vez
mais sobre ogproblemas, lendo tudo que a empresa pode oferecer
em termos de literatura, lerjornais para se atualizar sobre o0s
movimentos do mercalo, a concorréncia etc.

Ndo tema as objecdes, tratas adequadamente com
serenidade, dé razdo acliente quando a objec¢é&o for procedente e
prossiga seguramente na sua argumentacao;responda
corretamente as objecdes estratégicas; escute com atencao;
respeite e parafraseie com énfase e, em seguida, confrosate
concordando primeiro para explicar depois, conduzindo a
entrevista de vendas.

Arremate

Agora o cliente ja estd pronto para o arremate, que é a
assinatura do pedidopu para receber a proposta.

O arremae ou o fechamento ocorre a cada passo da venda.
venda é feita por uma sequéncia de pequenos fechamentos passo
a passo.

Aspectos fundamentais do fechamento

1. 4AT EA AOEODOBAA pi OEOEOA AA F£EA

OOAT DPAOA AEAAEAOG6 QS
2. Procure fechar imaginando ge o outro também esta
com atitude de fechamento.

3. Mostre que vocé quer o acordo, mas ndo demonstre que
vocé precisa dele.

4. Nao fale demais ao fechar (pode parecer ansiedade
excessiva e Vvocé ndo podeouvir comentarios

O.
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importantes da outra pessoa sobre o prdpo
fechamento).

5. Caso seja conveniente, enfatize pontos que ele pode
perder se nao fechar. Hpessoas que ndo se animam
com ganhos adicionais, mas sdo muito sensivess
perder as coisas que tém.

6. 4AT EA O OAOOI NOAs6 AA ETAATO
valido s6 para aquelel T 1T AT 01T j OAAPT EO
i AEO6 Q8

7. Nao tenha medo de agir como se o fechamento ja
estivesse feito (pegue @aldo de pedido, pergunte sobre
detalhes de onde entregar, quando comecamomo
avaliar os resultadosgtc.).

Repasse todos os pontos positos para as partes.

Demonstre entusiasmo com as perspectivas de
ampliacdo de relacionamento abertas a partir o
fechamento.

10.Nunca solte o rolo compressor. Procure ser firme, mas
elegante, positivo eagradavel.

P6s-venda

O dia em que as empresas e 0s vendaeds tomarem
consciéncia da tremendamportancia dessa parte ou ato da venda,
certamente estaréo facilitando oseus préprios negécios.

Cliente satisfeito vende muito mais que qualquer equipe de
vendas cobrando. Além disso, vende com 6timas referéncias,
engrandecendo diaa-dia vocé e onome de sua empresa, gerando
assim uma constancia de bons negaocios.

O posvenda é manter a palavra empenhada, € acreditar na
retaguarda quesua empresa pode oferecer, € mostrar a0 Nosso
unico capital (CLIENTE) quesdo sérios,tanto empresa quanto

vendedor.

O trabalho de pdsvenda € tdo importante quanto a prépria
venda, pois épor meio dele que se demonstra interesse pelo
cliente, a empresa cumprindo oprazos, entregas de produtos de
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gualidade, o vendedor se inteirando dos mblemasque o cliente
tem com a empresa; no que se relaciona com o cumprimerdos
prazos de entrega, prevendo as vendas, expondo, acompanhando
o trabalho de assisténcia técnica e sendo o suporte do cliente no
gue possa Vvir a precisar.

O podsvenda € a garatia de que o cliente pode contar com o
vendedor e suaempresa.Se o vendedor faz um bom pégenda,
Com certeza é um verdadeiro profissional de vendas.

Recapitulando
1. Fale com o cliente sobre ele.
2. CologqueOA OT A DPAIT A Al [ 0601 6h
sempre.

3. Apresente ao cliente as vantagensheneficios e as
economias que o produtdrara.

Entusiasmo sempre.

Irradie, clame.

Esteja convencido das vantagens que esta oferecendo.

Seja sempre 0 embaixador dampresa

30A00EOOA OOAO OOEOEOAO AA
trabalho.

© N o g b

9. Fale o suficiente, saiba escutar as reflexdes do cliente.

10. Desenvolva os instrumentos de seu senso psicolégico:
observacdo, memoariaetc.

11.Fale de maneira criativa e simples, evitando termos
técnicos.

12. Tenha otimismo no coracgéo.

13.Manifeste, com sincedade, empatia pelos seus
clientes.

14.Considere que todos os clientes tém direito a0 maximo
de cortesia e atengéo.

15.Conheca todos o0s seus produtos, caracteristicas,
beneficios e argumentaompleto.
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16. Defenda e justifique os precos dos produtos com classe
e conhecimentotécnico.

17.Conheca bem a concorréncia, mas nunca fale dela.

18. Seja arbitro justo e saiba defender a empresa junto ao
cliente e viceversa.

19. Estabeleca um plano de trabalho de visitas.
20.Arremate a venda sem perder tempo, nem o seu, nem
o do cliente.
Difi cilmente existira coisa pior nesse mundo dague pes
nao se valorizam profissionalmente e ndo vedordenm e que
para vender tame gender sempre o mais barato.
E pessoas que consideram preco somente sdo suas n
vitimas e pagam adtmpor isso.

Paulo Silveira

R egras de ouro para negociar

Dicas para negociar:

Rl- Identifique as areas de interesse do interlocutor e faca

as perguntas que chamena sua atencao. Faca a averiguacao de
causa do sucesso ou fracasso qoecliente tem e proaire entender
sua esséncia.

R2 = Troque informacfes sobre precos e qualidade de

produtos paralelos, parasaber as qualidades da aquisicdo, nao
diretamente relacionados com a negociagcé&m andamento.

R3 = SO entre na negociacdo especifica quando sentir que

criou um clima favoravel entre as partes; averiguar quais sao as
circunstancias especiais, se houvedo tipo social ou politica da
empresa, ou até de indole do comprador.
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R4 = Comece fazendo seu interlocutor refletir em voz alta

sobre seus atuais fornecedes, perguntando o que o levou a
procurar e se esta recebendo atendimentadequado.

R5 = Nao parta para o ataque frontal com a concorréncia.

Converse demonstrando tranquilidade ou confianga em seus
produtos.

R6 = Seja sutilmente competitivo, demonstrando a@m

clareza as vantagens quesua empresa oferece em relacdo as
outras.

R7 = Apresente solucdes e alternativas criativas que
contornem as dificuldadescolocadas pela outra parte.

R8 = Deixe bem claro que ndo quer levar vantagem em tudo,

mas apenas harmonizaias diferencas, para definir uma proposta
que seja consenso entre aduas partes.

Rg = Ao fechar os negdcios, estabeleca logo uma data de

entrega do produto,data para comecar a prestar servicos, mas nao
demonstre ansiedade, poidificilmente uma negociac® termina
guando as partes chegam a um acordoicial.

RlO = Nunca esqueca que uma negociacdo s6 € bem
sucedida se todos ficarensatisfeitos de forma plena.

P 6s-venda: o inicio de tudo

Quantas vezes vocé perguntou ao seu cliente o que fornece
sucesso ao senegocio? Quantas vezes vocé perguntou...

Esse € um tema cada vez mais adotado e discutido pelas
empresas. A empresana verdade, € o grupo de pessoas que se
somam e aparecem num conjunto Bao mais de forma solitaria.
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O posvenda traz a chance de o pradsional de vendas
mostrar ao cliente dele o quanto ele é importante e o quanto
merece um atendimento cada vemais personalizado. O cliente,
com isso, trara a prosperidade ao profissionahtuante. Quem
acredita no que vende ter4 sempre um ingressap nesse mercado
tdo competitivo, pois tem conhecimento global e atua de forma
regional ou local, conforme o processo de trabalho. Esse
profissional tem portas abertas eescolhe o que vai vender, nédo
tem clientes e sim amigos na sua rede de relacionament@s
network, CAOAT AT  AOOEI A-CBIERAGBAAI KO
0 seu sucesso depende do sucesso dos seus clientes. Profissionais
de vendas conheceme sabem das variacbes do mercado, séo
vendedores realmente na formamais nobre da profisséo e vivem
ajudandocom o seu sucesso toda a sociedade.

Geram receita e por consequéncia colaboram com o
crescimento do seu pais.

Para refletir:

A Quantas vezes vocé perguntou ao seu cliente o que
fornece sucesso ao senegdécio?

A Quantas vezes vocé perguntou ao seu cliente quaigo
as dificuldades que eletem com as empresas
concorrentes?

A Quantas vezes vocé perguntou ao seu cliente sobre as
mudancas que vémocorrendo quanto a forma de
negociacao dele e sobre possiveis melhorias seu dia

a-dia?

Afirme sempre ao seu cliente qu® seu sucesso depende do
sucesso dele e quanto ele é importante para voceé.

O seu cliente atual é a forma mais potente de
propaganda?

Para o verdadeiro profissional de vendas, o pégenda € uma
forma inesgotavelde novos negdcios diretos e indiretos. Cliges
gue contatam vocé em consequUéncide uma recomendacéo de um
cliente atual estdo constantemente maislirecionados a ter o seu
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produto, servico ou idéia do que aqueles clientes quaunca
ouviram falar de vocé. Sabe por qué? Porque eles ja tém uma
otima impressao sobre vocé e sua oferta, pois ja compraram a
idéia de alguém que tenum sentimento positivo por vocé e isso
facilita todo o processo da venda. Todmdicagdo recomendada e
pré-qualificada é um tiro certo, pois as pessoas ja estédo
convencidas a cmprar de vocé por confiarem em quem a indicou.
Se vocéyendedor, aprender a conseguir negécios novos fazendo
um o6timo poésvenda e aprender a solicitar referéncias de seus
clientes satisfeitos, com certeza sera ugrande campedo.

Hoje € provado por unanimdade que clientes satisfeitos
vendem, sem custosmuito mais para as empresas apenas pela
forma positiva que apresentanvocé, seu produto ou seu Servigo.

O pésvenda ajuda a obter um ndamero muito maior de
indicacdes praticando o sistema de recomendacdes @u pode
partir de vocé para o seu cliente g¢ambém dele para vocé,
conhecido como sistema ganhganha.

A técnica que vamos compartilhar com vocé agora pode nao
funcionar 100% das vezes, mas, mesmo que funcione somente em
35% das vezes, vai gerar muitmais situacdes de vendas.

Como em qualquer técnica de vendas, a metodologia ndo é o
Unico fator a ser considerado quando vocé tenta conseguir
recomendacdes. Como profissional,demonstre sempre aos
clientes recomendados o0 mesmo entusiasmo, respeitba mesma
gualidade de apresentacdo que vocé dedica aos clientes aos quais
vocé faz uma visita sem recomendacao.

Lembre sempre: clientes com recomendacdo estéao
parcialmente convencidosde que vocé, seu produto ou servigo sao
bons. Eles sempre estaréo inclinados lae dar a oportunidade de
convencélos dos beneficios que terdo em aderir & suaferta e
assim confirmar, por meio de sua satisfacdo e fechamento da
venda, oquanto estdo satisfeitos com a recomendacédo, abrindo
assim a possibilidade daxm novo contato. Se vocé um vendedor
profissional, tornar-sed4 normal no seu diaa-dia as boas
recomendacgdes. E, por consequéncia de um 6timo atendimento,
guando vocé menos esperar, tera criado uma corrente de clientes
satisfeitos que querem fazer tudo o que puderem a fim de
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contribuir para o seu sucesso. Clientes adoram pensar que sao
parcialmente responsaveis pelo seu suces&certamente ndo lhe
fara mal algum incentivalos na participacdo e nointeresse
continuados em promover sua carreira.

Como 0 pésvenda gera novos negdécw e traz sucesso
coletivo

Com recomendag¢fes qualificadas, fornecendbe uma taxa
aproximada defechamento tdo alta quanto 35% em média. Vocé
nao pode se dar ao luxo de nésaber como identificar e obter tal
aumento substancial em suas vendas. Mas, e sabter
recomendacdes n&o for tdo importante para seu caso especifico? E
ainda importante que vocé saiba: clientes satisfeitos, dando
indicagdes ou nao, ajudanos relacionamentos comerciais mesmo
gue de forma paralela. Pois, quandam cliente satisfeito indica
VOCE, gera uma excelente impressdo em pessoasdai#ros ramos
de atividade e por meio da recomendacédo dele beneficia outros
com novos negocios. E todos tém, por consequiéncia, um mercado
competitivo e produtor, gerando assim um benestar comercial e
social

Entdo, de uma forma ou de outra, seja como uma fonte de
provaveis clientespara o seu proprio negocio ou como relacées
publicas em gera] recomendacdespositivas desempenham um
papel importante para o sucesso de suas vendas.

E por isso que é surpreendere que tantas pessoas participem
de atividadesde obtencdo de recomendacdes, pois iSSO gera uma
guantidade infinita de novosnegdécios e, como consequéncia, traz
prosperidade a todos.

Vocé deve estar se perguntando agora cantonseguir essas
recomendacodes.

Primeiro: Monte uma rede de contatos por meio de seus
clientes felizes. Faca melhor posvenda certificando-se de que
suas vendas e servicos estejam acinda qualquer censura, porque
noticias ruins se espalham como fogo na palha.
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Se vocé falhar pelo menosima vez, mesmo que seja bem
pouco, pode ter certezague aquilo que antes era uma agradavel
visita a seus clientes se tornara unverdadeiro constrangimento.
Clientes satisfeitos dao referénciasuasem meédiapara até outros
trés clientes a respeito de suasxperiéncias com vocé, enquanto
os clientesinsatisfeitos contam para, pelo menos, onze pessoas.
Histérias negativas gerammais solidariedade do que histérias
positivas. Nao sopre as chamas do descontentamenpmis elas o
matardo muito rapidamente. Evite,em qualquer circunstancia,
contar aquelas famosas mentiras brancas, na qual vocé diz que vai
fazer a entrega em dois dias s6 para fechar o pedido ou dizer que a
mercadoria esta no final de estoque para fechar o pedido, e outras,
pois provavelmente o seypds-venda ndo sera dos melhores.

E muito facil se deixar levar e dizer aos clientes o que eles
guerem ouvir, mesmo quando vocé sabe que a informagdo nao é
precisa. A longo prazo, vocéndo somente perder4 o cliente
decepcionado, mas também podera dar adeus todas as
maravilhosas oportunidades de negdcios que ele poderia dirigir a
vocéna forma de recomendacoes.

Se vocé deixar o escritério do seu cliente com uma venda, mas
sem recomendacBesyocé possui negdcios inacabados para tratar.
Comparo até com aquelanaravilhoso almo¢cq em que vocé sai
antes da sobremesa. Nunca é tarde demaigara conseguir
recomendacdes, mesmo durante a assisténcia a esses novos
clientes, pois saindo sem recomendacdes vOCé priva esses novos
clientes de poderemser ajudados por VOCE 0 por Seus Servigcos
ou produtos. E verdade. Qual primeira coisa que vocé quer fazer
guando pesquisa sem parar por varios dias, entdo, finalmente,
encontra uma 6tima pechincha? Vocé quer contar para pessoas
sobre isso! Qual a primeira coisa que voc§uer fazer quando
compra um lindo carro novo? Mostrar para as pessoas! Qual é a
primeira coisa que vocéguer fazer quando alguém comenta sobre
um fantastico curso que ajudara suaempresa a crescer? Isso
mesmo! Pedira recomendacao a respeito do tal curso.

Portanto, ndo negue a seus clientes as ferramentas de
recomendacdo que elesprecisam para ajudar 0s outros a
cooperarem com Vocé.
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Daremos trés ferramentas poderosas que 0 ajudardo a
construir seu sucesse trazer muito sucesso a todos a sua volta.

Fl = Pesquise sobre assuntos que se refererao seu cliente
e aos ligados ao segmento dele.

Depois de fazer a pesquisa, envie a seu cliente vianail,
ou leve pessoalmenteA regra de ouro € sempre comentar

sobre o que é mandado para quambos vejam e aprendam
juntos, pois isso trara mais afinidade e sucesso sempre.

Por meio dessas pesquisas, seu cliente continuara
melhorando seus processosde venda e, por consequéncia,
vocé fara vendas com mais qualidade.

F2 = Pergunte algo que eles saibam sempre e crie a venda
pessoal.

Antes que vocé faca qualquer pergunta, lembige disto:
para vender ou persuadir,vocé precisa fazer que a pessoa se
sinta importante. Os clientes precisanse sentir inteligentes.

Entdo nunca fagca uma pergunta que o seu cliente ndo possa
responder. Por exemplo, se vocé perguntar a alguém qual foi a
Gltima mudanca sobre o processade vendas na matriz do
cliente e ele ndo souber, vocé o tera deixado poucos@ntade.
Evite esse tipo de resultado a todo custo. Tenha certeza de que
o cliente esta a par dosacontecimentos, ou seja, mais
especifico quanto a qualquer assuntolicitando antes um
pré-comentario. Depois que vocés dois assumirem uma
sintonia sobre o assunto em questdo, crisge-a um clima
melhor e aprenderdo sobre suas empresas, gerando assim
muitos negdcios para ambos.

F3 = Uso de cartdo de apresentacao.

Neste processo, vocé deve ter a certeza de que o cliente
comprou vocé deforma pessoal e seu servico ou produto.
Partindo desse principio, crie um cartdano qual vocé obtera
informacdes por escrto de novos clientes ja apresentados.
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Um cliente recomendado ja é 50% de uma nova venda. O
processo é muitosimples e vocé ja o faz no dia-dia, pois se
baseia em solicitacdo. Diga ao sedliente o quanto ele é
importante e peca referéncias nesse cartd@ara que vocé
possa favorecer outras pessoas gerando assim uimendship
network, isto €, uma rede de amigos e conhecidos que
interagem. Conheca bem a técnica a saplicada para obter
recomendacdes no posenda. Quanto mais souber, melhor
podera lapidar us novos diamantes recomendados.

R egras de ouroda posvenda

Siga com atencdo os passos abaixo e tenha sucesso sempre:

1. Ajude seus clientes a se lembrarem de pessoas
indiciveis para seu produtoou servigo.

2. Solicite os nomes de pessoas indicadas em um Gart
padrdo com logotipoda empresa e sempre de proprio
punho.

3. Faca perguntas de qualificacéo e até pessoais, conforme
a situacao, sobre apessoas indicadas.

Peca os enderecos de seus novos clientes.

5. Consiga os enderecos das pessoas indicadas em listas
telefénicas ou outrasfontes, caso o cliente ndo saiba ou
apresente alguma duvida.

6. Peca para o cliente ligar e dar referéncias pessoais e,
dependendo da afinidade,até marcar um encontro
entre vocé e as pessoas referenciadas.

7. Pergunte se vocé pode usar o nomdo cliente quando
contatar a pessoaindicada (caso o cliente demonstre
alguma apreensao ou se recuse a dar referéncias).

8. Nunca se esqueca de agradecer a referéncia dada e use
sempre as palavrasnagicas que fazem bem a qualquer
OAT AAEIT T Al AE@GAGA O'OIAICAAdh O"1i
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Existem muitas formas de se fazer pégendas hoje. Entenda
gue os clientessempre gostardo de pessoas iguais ou melhores
gue eles e tenha certeza de queocé deve tratalos ndo do modo
como vocé gotaria de ser tratado, mas sim danodo como seus
clientes querem ser tratados.

Posvenda é o processo pelo qual o cliente sente que vocé
associa sentimentosde prazer ao atenddo, ajudandco a crescer.
Bom pdsvenda para vocé!!!

O uso da persuasdo no procso de comunicacdo e
vendas

Seis Principios da Persuasdo na Comunicacao
Afeicdo As pessoas gostam daqueles que gostam delas.
Reciprocidade As pessoas pagam com a mesma moeda.

Comprovacéo social  As pessoas seguem exemplos dos semelhantes.

Autoridade As pessoas se submetem a especialistas.

Consisténcia As pessoas se prendem a compromissos claros.

Lei da Escassez O que as pessoas mais querem € aquilo que menos
podem ter.

Quatro Principios da Persuaséao
na comunicacdo em Vendas

1. Lei do agrado: quanto maior for a satisfacdo do cliente, mais
facilmente ovendedor o persuadira.

2. Lei da compenetragcdo: quanto mais compenetrado o
vendedor deixar o clientesobre a necessidade dos produtos,
mais forte sera a sua persuasao.

3. Lei da identificacdo : quanto maior a identficacdo do
vendedor com os produtosque vende e com as necessidades
do cliente, maior o grau de persuaséao.

4. Lei da representacdo : quanto mais nitida for a representacao
do vendedor diante do cliente, maior serd a forca de
persuasdo. Um bom negociador de qulguer area usa um
conjunto deestratégias que conduzem ao resultado desejado.
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Metafora - O velho mestre e os cavaleiros

Certo dia, vinha um cavaleiro a beira de uma estrada e no
caminho encontrouum velho e seu discipulo.

O velho perguntou ao cavaleiro:

Z Bom dia cavaleiro, de onde vens, para onde vais?
Z Venho da cidade B, estou indo para a cidade A.

Z E o povo da cidade B, como é?

E o velho muito sébio, Ihe perguntou:

Z E o povo da cidade A, como é?

O cavaleiro respondeu:

Z Que povinho horrivel. @0 ignorantes, vaidosos, invejosos,
as criancas naaém ruas de lazer, ndo existe alegria no coracao
das pessoas, as casas tém trancags pessoas nao se
cumprimentam, enfim as pessoas sdo vazias. Sai daquela cidade
porque as pessoas nao serviam para mim.

Z Como éo povo da cidade A, velho?
O velho mestre |he respondeu:

zZ O povo é horrivel,nem pense em ir para la&. E um povo
ignorante, vaidoso,invejoso, as criancas nao tém ruas de lazer,
nao existe alegria no coragdo dgsessoas, as casas tém trancas, as
pessoas @o se cumprimentam, o ambiente dorroroso. Tenho
certeza de que ndo se enquadram no seu ilustre perfil.

O cavaleiro agradeceu o velho e tomou outros caminhos.

Mais tarde veio outro cavaleiro e o velho, ao se defrontar,
guestionou:

z O ilustre cavaleiro, @ onde vens? Para onde vais?
Z Eu venho da cidade B e vou para a cidade A.
Z Como € o povo da cidade A, velho mestre?

E o velho de forma sabia lhe deu a resposta com a seguinte
pergunta:

Z Como é o povo da cidade B, ilustre cavaleiro?
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E o mesmo respondeu:

Z Que povo maravilhoso, as ruas de lazer sdo maravilhosas, as
criancas saolindas, as casas nao tém trancas, todos sdo bem
recebidos, as pessoas se cumprimentamamavelmente e
agradecem a DEUS o pffo-sol, ha muita satisfacdamo ambiente
em geral. E povo d cidade A, meu velho mestre, como é?

E o velho com toda sinceridade olhou dentro dos olhos do
cavaleiro e respondeu:

Z Que povomaravilhoso!!! Todos os dias ao nascer do SOL, os
vizinhos se cumprimentam, as criangcas brincam, as pessoas se
tratam de forma humilde e com simplicidade do seu SER. Com
certeza voceé vai gostar do lugar.

O cavaleiro agradeceu a informacéo e feliz da vida seguiu a
viagem para acidade A.

Sentado ao lado do mestre seu discipulo lhe perguntou:

Z Mestre, ndo teria o senhor faltado cona verdade para um
dos cavaleirossobre a cidade A?

Z Néao.
E o velho mestre disse:
Z O ser humano olha os outros como vé a si préprio.

Como vocé tem visto seus familiares, seus patrdes, seus
parceiros de trabalho,seus vizinhos e vocé mesmo?

Pense nisso hje.

O sabio ndo é o homem que fornece as verdadeiras respostas; é
o que formulaas verdadeiras perguntas.

O homem é um eterno aprendiz, que aprende de preferéncia
com o bemmas como tem livre arbitrio, em alguns momentos
escolhe a dor como senestre.

O pessimista se queixa do vento; o otimista espera que ele mude
e o realistaajusta as velas.

Os anos enrugam a pele, mas renunciar ao entusiasmo faz
enrugar a alma.
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Nossa comunicacao foi avaliada estatisticamente e chegaram
a seguinte conclusao:

A 7% pela pahvra;

A 33% pela musicalidade que conferimos & nossa voz
(volume, ritmo, tonalidade,etc.);

>\

60% pelo ndo verbal, isto &, por tudo que fazemos
conscientemente e principalmenteinconscientemente
com 0 NnOSso corpo durante a comunicacao (respiracao,
rubor, palidez facial, contracbes ou descontracdes
musculares, movimentosoculares, predicados verbais,
sudorese, postura, gestos das maaracos e outros).

E comprovado que a comunicacdo € a maior forca do ser
humano quandobem aplicada, tanto que pesquisas comprawm
gue as pessoas tém suas atitudegribuidas numa proporcéo de:

A 90% ligadas a fatores emocionais;
A 10% ligadas a fatores racionais.

T écnicas de vendas

Uma atitude inteligente para alcangcar a plenitude em
gualquer objetivo é expressar idéias sensiveis comclareza,
engenhosidade e sempre de forma cortés.

Progresso sem comunicacdo é a mesma coisa que carro sem
motor, ndo levaa coisa alguma.

A comunicacdo hoje € a coisa mais importante na vida do
planeta. Senpre se comunique com um sorriso, @s lhe custa
menos que a eletricidade e da mais luz em qualquer ambiente.

Sorria nem se for por economia. Pois um franzir de testa
utiliza 32 muasculos enquanto um belo sorriso apenas 28
musculos.

Dicas de relacionamento

Todo ser humano gosta de ser valorizado. Partindoedse
principio, vamosdar algumas técnicas de bilhetes que somarao e
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fardo muitas aberturas de sucessma sua vida profissional e
pessoal.

Um simples bilhete a secretaria, ao porteiro ou comprador,
AEUAT AT  AOEQEAT A6 AZAU A AEEAOAT ¢ A

Vocé se lembra, quando crianga, como era maravilhoso
receber a bonificacdo da sua professora em uma pequena
AT T OAepiT Ai  OAO AAAACODrtinueAsendd T AT 4,
AOOEI Ao 10 AOi ANOAIT A AEI EAOA A]
naquele momento magico quase nura esperado... Isso mesmo! E
maravilhoso ler aquelas poucas linhas escritas de coragao!

Em vendas, ndo € diferente. Essas poucas palavras encantam
e valorizam muitovocé, seu produto e sua empresa.

Se refletir um pouco, percebera que ha sempre muitas razbe
para se dizerO0 AOAAT 1 OA6 O4AT EA OAI POA
I AOECAAT A6 51 AAOOpaia a pebsoa’c@@,mdA AAE I
hora certa, vai ajudalo na construcédo de unsucesso permanente.

Como?

Veja da seguinte forma: recepcionistas, porteiros,
compradores ou qualqueroutro profissional que ache que nao é
devidamente valorizado, com um bilhete,terd seus esforcos
reconhecidos por vocé. Eles se lembrardo de vocé? E claro que
sim. Eles serdo mais receptivos aos telefonemas e as perguntas
que fizer.

Lembre: vocé nunca erra em agradecer a alguém.

A seguir, vocé encontrara alguns exemplos de bilhetes
ferramenta que criardoum resultado positivo rapidamente.

El = Agradecimento pelo contato telefénico: Use como um
bilhete fonado.

G Obrigado por ter atendido ao téefone. No mundo dos
negocios de hoje, dempo € um verdadeiro diamante. Vocé

pode estar seguro que eu semprerespeitarei o tempo
investido em nosso dialogo sobre as possibilidades de

I T OOOT EAAAAO PAOA AAT AEpAET 171
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E2 = Agradecimerto pelo contato pessoal: O uso deste
bilhete se d& apds umdinalizacdo de primeiro contato.

G Obrigado por ter dedicado parte do seu tempo para se
encontrar comigo.

Foi um prazer estar com vocé, e meus agradecimentos sdo
pelo tempo quecompartilhamos. Tanos tido a sorte de servir
muitos clientes satisfeitos. Seiver qualquer pergunta, por
favor telefone-i A 8 &

E3 = Agradecimento depois de uma demonstragcdo ou
apresentacao.

G Obrigado por me dar oportunidade de dialogar e poder
mostrar o quanto nosso produto poderd beneficidlo. Nos
acreditamos que a qualidade, combinadaom um excelente
AOAT AEIT AT 0T h ¥ A AAOA DPAOA 11 00]

E4 = Agradecimento depois da compra: Normalmente
usado para se iniciar o processde posvenda.

Q Parabéns pela esdba certa e obrigado por me dar a
oportunidade de oferecer nosso melhor atendimento.
Estamos confiantes de que vocé ficardeliz com esse
investimento hoje e no seu crescimento futuro. Meu objetivo

agora é darlhe uma excelente assisténcia, para que vocam

tenha reservasem recomendarme aos outros que mostrem
necessidades similares as sua. AT EA O ATl AEA86H6

E5 = Agradecimento por uma recomendacdo: Usado em
situacdes em que o clientendica vocé, sua empresa ou seu
servico.

Q@ Obrigado pela recomendacéo Pode ficar tranquilo.
Qualquer pessoa quene indicar recebera o mais alto nivel de
AOAT AEI AT O1T DOI ZEOOET 1T Al 86
E6 = Agradecimento depois de uma recusa final: Usado
guando vocé nao ajuda cliente em um primeiro momento.
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G Obrigado por ter dedicado partedo seu tempo para
considerar a possibilidadede usar meus servigos. Lamento
gue seus planos imediatos néo incluanfazer investimentos
que poderao ajudalo. Entretanto, se precisar de informacdes
futuras ou tiver qualquer pergunta, por favor, telefoneme. Ei
0 manterei informado sobre novos desenvolvimentos e
atualizacdes que podenbeneficial | 8 &

E7 = Agradecimento depois que o cliente comprou de outra
pessoa: Usado quandoao foi possivel ajudar o cliente.

G Obrigado por dedicar parte do seu tempo para afigar

Mmeus Servicos.

Lamento ndo ter conseguido, neste momento, ajudd a
desfrutar dos beneficiosque podemos Ihe oferecer. NGs nos
mantemos  constantemente  informados de  novos
desenvolvimentos e mudancas em nosso ram0.$ AOOA A&l Oi
manterei contato na erteza de que, num curto espaco de
tempo, sejamos capazes de serii| 8 6

E8 = Agradecimento depois que o cliente comprou de outra

pessoa, mas se dispda recomendar seus servicos: Usado
especificamente quando o cliente receberdens de comprar
somente pre¢cq mas tem consciéncia de que seu produgseu
atendimento s&o os melhores:

G Obrigado por sua disposicdo em recomendar meus
servicos. Conformedialogamos, estou incluindo trés de meus
cartdes de visita e agradeco antecipadamenigor colocélos
nas maos @ trés pessoas a quem possam seteis. Fica desde
ja firmado que manterei contato e estarei disponivel para
atend&l T NOAT Al DPOAAEOAO8O

Eg = Agradecimento para pessoas que lhe prestem um
servigo ou atendimento:Usado em qualquer situagdo em que
vocé vejaprofissionalismo e consideragagessoal.

Q Obrigado por seu servico constante e profissional. E
gratificante contar com alguém dedicado a fazer um bom
trabalho. Aprecio, sinceramente, seusesfor¢cos. Se minha
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empresa ou eu pudermos servio de alguma forma por favor,
telefone-l A8 6

ElO- Agradecimento num aniversario da Gltima venda: E

sempre usado para lembraro cliente de que ele é muito
especial e gerar prospec¢do de novos negocios.

& Com cordial estima, envil EA AOOA AAOOPI
e novamene agradecer pela sua preferéncia. N6és estamos

continuamente atualizando emelhorando nossos produtos e
lancamentos, por favor, telefond A 8 6

Dicas

1. Procure saber os hobbies de seu cliente, seus habitos
familiares, aniversario,etc. Com certeza, para elesses
detalhes fazem a diferenca.

2. Procure enviar sempre o bilhete para surpreender seu
cliente e valoriz&lo deforma sincera e cortés.

3. Tenha a percepcéo agucada. Nunca entre na intimidade
ou use palavras quesubentendam segundas e terceiras
intengdes. Cui@do.

4. Na sua préoxima reunido, exponha a técnica dos bilhetes
para seus profissionaisde vendas e peca unfieedback
Os vendedores poderdo se tornar maivalorizados,
construtivos e criativos em seus contatos. Como
resposta, sueempresa saira lucrando.

Lembre cause uma boa impressdo no primeiro contato, pois,
as vezes, vocéndo terd& uma segunda chance de causar uma
primeira boa impressdo. E se @liente gostar de vocédara um
jeito de comprar, mesmo que seja de primeironomento, e ambos
sairdo satisfeitos docontato.

Por outro lado, se ele ndo gostar de vocé, ndo adiantara ter o
melhor produto ou servico. Ndo havera negoécio, pois a primeira
venda é a sua imagem.

Vendedor profissional s6 depende de vocé os melhores

resultados. Use sempras trés frases magicay AQqQ O" 11 AEA/
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Resumo dos 5 principios do profissionalismo em
vendas

Pl = Desejo de aprenderz O profissional procura novos

conhecimentos durarte toda sua vida. Ele se mantém atualizado
por meio de leituras de treinamento.

Muitos caminhos estdo abertos para se atingir esse ideal.
Educacé@o basicaseminarios, palestras, sessfes de treinamento,
congressos, convencgodes, publicacbegspecializadas, mauais
técnicos, demonstracfesyorkshopsreuniées de vendas, etc.

PZ = A necessidade de estagiaiO profissional se submete a um

aprendizado completo e total. Ele possui uma clara nocdo dos
principios basicos do seu trabalhce o seu progresso decorre de
sua experiéncia.

P3 = O dever de se especializgrO profissional tem aptiddes

especializadas. Eléem plena consciéncia daquilo que é capaz de
fazer corretamente. As habilidades adquiridas, as tarefas
especificas que ele tem de enfrentar levaramo a se @gstacar num
ramo particular do conhecimento humano. Ele deve seuma
autoridade naquilo que faz e deve conhecer profundamente todos
osaspectos do produto.

P4 = Tempo para confraternizarz O profissional estabelece seus

padrbes minimosde atuagdo, com baseo desempenho de seus
colegas, envolvidos no mesmaipo de trabalho sobre vendas e
traca idéias. Ele reconhece que duas cabegassam melhor.

P5 = Vontade de ajudarz O profissional contribui para o bem

estar da humanidadee acredita que seu trabalho é m fator
importante na producédo e distribuicdode novas riquezas. Suas
conquistas sdo maiores que as suas propriasnbicdes e ajudam a
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transformar este mundo em um mundo um poucaonelhor para se
viver.

V endedor de hoje

Antes de falar do vendedor propriamentedito, vamos nos
perguntar: o que € vender hoje? Vender, hoje, é servir E
compreender as necessidades, é transformar dinheilem amizade
e conseguir éxito. Na verdade, todo individuo que consegue éxito
vendeu algo. Todas as pessoas deveriam aprender a earte
vender, deveriam aprender como exigir da vida melhor
recompensa monetaria.

Todos somos vendedor es

O médico, o dentista, o politico, o administrador, o pastor...
Vendemosa todo o momentonossas idéias numa roda de amigos,
nossa imagem numa entrevistagtc.

A venda é o ato de ajudar o proximo, dandbe a
oportunidade de fazer amelhor escolha na compra de sua
necessidade. A venda é uma arte que mistunaotivacdo, emocao e
negocio, pois € ainda todo procedimentoanterior que se
concretiza no ato da vend de gracamuito mais do quequalquer

guadro de vendas cobrando.

A esséncia da venda hoje ndo esta apenas em concretizar o
negocio, mas encriar relacionamentos duradouros.

Afinidade com o cliente é essencial para o0 sucesso de
qualquer profissional. Eatuar com prazer na profissdo escolhida
agrega muito mais valor a seu produtoAs pessoas bem sucedidas
e criativas sempre dizem que se divertem trabalhando.

I DAl AOOA OOAT AAAT 06 OA API EAA
procuram convencer ou persuadir 0s outros, por meio de
argumentos logicos, ou apelando para omiteresses pessoais. A
habilidade para negociar com o0s outros sem atritos nem
discussbes € uma virtude destacada em todas as pessoas que
triunfam diariamente em melhorias continuas, pessoais e
profissionais, que desenvolveram.
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O vendedor hoje é o profissional que influencia a pessoa a
fazer a melhorescolha, causandéhe um estado mental de prazer.
Este estado mental é o valoque a pessoa da ao que ela esta
adquirindo, que nado precisa ser necessariamentaim bem
material.

O que é esse valor entdo?

VALOR é o estado mental que achamos importante para nés.
Entdo o vendedor proporciona o valor pessoal e a alteragédo de
estado mentalconhecidopor VALOR AGREGADO.

Venda é a realizacdo de algum sonho que o clienéen. Venda
€ algo mais queo produto ou servico tem para oferecer. S6 quem é
vendedor profissional € capazle transmitir ao cliente conceitos
gue transcendem o produto. Por exemploUma joalheria néo
vende apenas 0 ouro e as pedras preciosas, mas vendeabalho
artesanal de algum artista, vende reconciliacdo através da joia,
beleza,declaracdo de amor, unido de duas pessoas por meio das
aliancas. Uma loja deoupas vendeglamour e charme. Um médico
ndo vende sO remédios, mas simsaude, segurangca. Um
restaurante vende uma boa companhia, encontros, etc.

Uma concessionaria ndo vende sautomovel, mas status,
aventuras, segurancaalém do transporte em si. As agéncias de
viagens ndo vendem passageragreas e reservas de hotéis, mas o
caminho para o inicio deuma felicidade, paraum casal que vai
para uma luade-mel. Se o agenciador vende uma ltide-mel, o
agente de viagens tem que se empenhar para conseguir conhecer
o perfil dos noivos, sua possibilidade de gastos para orierdas a
realizar uma viagem surpre@dente. Quem vende somente
passagens e reservas de hotéis vai ficar cadeez mais
ultrapassado.

E voce, o que vende?

O profissional preparado e bem sucedido é aquele que investe
no conhecimento das necessidades do consumidor e consegue
satisfazélas de foma mais competente e lucrativa que o
concorrente, usando o grande trunfo de ser unalterador de
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estado mental, que gera grande prazer e satisfacdo plena no
cliente.

Vendedor de pastinha: espécie em extincaduito se tem
falado sobre o futuro do vendedor l&ssico. Aquele que, todoss
dias, munidode sua pastinha com amostras, catalogasbloco de
pedido, vai a luta, visitando clientes e prospectando o mercado.

De fato, hoje o numero de vendedores de pastinha vem
diminuindo gradativamente, enquanto os venddores com laptops
e outros equipamentoson-line crescem a cada dia.

Em tempos de globalizagcdo, de disputa acirrada pelo
mercado, de encerramentodo cliente, o homem de vendas, o
vendedor de campo, de pastinhdaptops, etc. confirma ser o elo
mais importante de toda a cadeia de venda® quemudou, isto
sim, sdo as premissas gue norteiam a atividade de vendas.

Hoje o vendedor deve pensar e se comunicar globalmente,
mas agir local, adotandaima postura de grande proximidade com
o cliente, sentindo de pertaseus problemas, e oferecendo solucées
rapidas, criativas e personalizadas.

Gary Hamel da universidade de Michigan nos EUA, um dos
paises da OAAT CAT EAOEAN A EEOI A NOA
perguntam aos clientes o que eledesejam. As lideres de mercado
sabem oque os clientes querem antes mesmqgue 0S proprios
Al EAT OAO OAEAAI 68

O homem de vendas deve ter em mente que, com a
globalizagédo da economiagerca de 3,5bilhdes de pessoas no
mundo acabam de ingressar na economiale mercado (pelo
menos 600 a 900 milhdegle clientes), um mercado at&ntdo nao
disponivel.

O surgimento de novos mercados decorrentes de mudancas,
como desregulamentacgao, tecnologia e novos estilos de vida e de
trabalho, enfrentadocomo grandes oportunidades, é elo moderno
do homem de vendas.

Hoje todo mundo é vendedor, ou vende algo de si mesmo para
alguém, sejanuma entrevista para ingressar num emprego ou um
sorriso para quem € umprofissional liberal. Nos ultimos tempos,
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inlmeros vendedores se tornaram grandesempresarios, pois
vender algo desi mesmo ao coletivo € uma realidade presente.

O vendedor, em qualquer modalidade, tem que desenvolver
uma percepcdo de que o conhecimento do planejamento
estratégico da empresa fundamental. Deve estar preparado para
o futuro que chega todos oglias com coisas novas.Mas deve
também reconhecer licdes do passado.

A nova economia se caracterizpelos grandes deslocamentos
globais de recursos, competicdo pelos mercadasympeticédo pelos
canais de distribuicdo e pela consolidacao global deetores da
economia. E, neste contexto, as empresas devem enfatizar o
marketing de conquistar oscompradores, e redirecionalo para a
OAOAT epi AA Al EAT OA @éa nétade a pardd O1 Al
de clientes mais que duplica a taxa de crescimento dema
Al DPOAOA 08 pnBiairddérickiE. Reichelda Universidade
de Harvard.

Aquele profissional que, por faltar melhor opcao, acabou indo
para a area devendas, tornandese um vendedor mediocre, ja ndo
existe mais. O vendedor ddnoje orgulhase de sua importancia,
sabe tansformar transacfes em relacionamentos,mudar o
enfoque no valor do cliente e enquadrar todas as atividadesim
alto padréo de qualidade voltada para o cliente.

De pastinha ou ndo, o vendedor assume hoje um papel de
grande relevanciapara a propria sobrevivéncia das empresas e
pelo seu autodesenvolvimento.

Outras carreiras podem estar em extincdo, mas o vendedor,
definitivamente, ndo esta.

Por gue o vendedor falha?

Produza uma imagem positiva no cliente desde o primeiro
contato: os clientesdescobrirdo ummeio de comprar de vocé, se
gostarem de vocé. E tambémam meio de ndo comprarem se néo
gostarem de vocé, mesmo que seu produseja o melhor e tenha o
melhor preco.Ent&o por que o vendedor falha?
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Fl = N&ao confia em si mesmo

Se vocé ndo consegue convencarsi proprio, aquem vai
convencer?

F2 = N&o acredita no que vende

As pessoas descobrem rapidamente se vocé acreditau
nao) no que esta vendendo. Isso € tdo claro para os clientes que
pode afetar imensamente seus nimeros.

F3 = Falha em estabelecer e atingir seus objetivos

E muito mais dificil alcancar csucesso quando vocé falha em
definir objetivos a longo prazo (o que vocé querg objetivos de
curto prazo (como vocé vai fazer para chegar 14).

F4 = Preguica e falta de preparo

Tanto seu preparo quanto sa motivacao vaadefinir o alcance
do seu vbo. Vocé deve ser ambicioso e querer vender, ou nada
vender. S6 depende de vocé!

F5 = Falha em entender a rejeigéo

N&o é vocé que esta sendo rejeitado, mas simfarta que esta
sendo feita. Jamais leve a rejeicgara o lado pessoal.

F6 = N&o é umexpert no que vende

Conhecer profundamente o produto ou servicoque VvoOCé
vende € a Unica maneira de ficar mentalmente livre para vender.

F7 = Falha em aprender a aplicar as técnicas fundamentais
de vendas
Leia, estude,participe de cursos e pratiqgue tudo aquilo que

aprender. Quase tudo que/océ precisa saber sobre vendas ja foi
escrito, ou dito. Aprenda algo novo todoss dias.
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F8 = Falha em atender o cliente, ndo satisfazendo suas
necessidades

Nao sabe perguntare escutar, por isso ndo consegue levantar
corretamente as necessidadesle seus clientes. Tendéncia a pré
julgar e tentar empurrar solugcbes para diferentestipos de
clientes.

Fg = Falha em contornar objecdes

Este € o0 assunto mais complexo de todo¥océ ndo esta
esatando o que o cliente diz; vocé ndo esta pensando em
solucdes;vocé ndo € capaz de criar um ambiente de confianca,
logo o cliente ndo acreditajue vocé é a melhor opcéo.

Para que vocé seja um profissional de sucesso,
lembre -se de que:

Neste mercado difilmente existira uma coisa pior que um
vendedor quepara vender, tem que vender produtos de qualidade
inferior. E as pessoas qeempram somente pre¢o, e nao véem

valores agregados, sdo suas merecigésmas.

Uma pequena estéria vai fortalecer as idéiasacima
mencionadas, tanto ndeor quanto na aplicacao.

M etaforaz A prosperidade ao seu alcance

»wOA Oi A OAU Oi A EI EA AEAI AAA
moravam eram pessoas sem destino certo, e que viviam em
comunidade ondetodos, sem excecao, eram dextados.

Os habitantes da ilha do deséanimo viviam la para sempre,
nasciam, crescianme morriam sem fazer nenhuma diferenca.

Porém sabiam que havia uma unica possibilidade de mudar
iSSO que era viajarcom um estranho que aparecia as vezes, em seu
barco maravlhoso, e eleprometia que quem viajasse com ele
poderia se tornar uma pessoa melhor.
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Houve certa passagem em que um barco ia para esta viagem
maravilhosa, porém muito perigosa chamada AA ) OL54/

2%! ,): 1 K>/ 68 . EloQueéierh mé&sAsdbiam qud dd
uma viagem sem volta, mas alguns arriscavam.

Segundo a lendala ilha, quem viajava ouvia, no decorrer da
viagem, varias vozes que representavam as sereias do mar das
mudangas; cantavanpara fazer os marinheiros acreditarem que o
mar das mudancas era bom. Hodos aqueles que escutavam
aguelas vozes viajavam em suas aguas e n&bpornavam mais a
ilha; com excecdo do estranho, que era o lobo do mar, o qual
AEAT AOGAT O%wl OOOEAOIT 068 ! PEO Al cOi
ilha, alguns homens procuraram o capitdo Entgsiasmo e |he
disseram que queriam mudarmesmo sem saber do que se tratava
AOOA ORARADEOAEPI 68

No dia combinado reuniramse com o capitdo e comegaram a
trabalhar suameta rumo ao destino que s6 dependeria deles, pois
iam fazer uma viagem paradescdrir novos horizontes, e pelas
suas experiéncias alguns cogitariam a idéide voltar a ilha e
trazer melhorias as pessoas que preferiram ficar em terra. Mas
dessas viagens todas apenas um homem voltava. O Unico no barco
gue retornou de todas as viagens feéas até entdo era o capitdo
0wl OOOEAOI T 68

E, segundo dizia a lenda, ninguém havia voltado dessas
viagens e isso causavanedo na maioria, diziam até que o capitdo
0wl OOOEAOI T 6 Awpactoicdmiuima dssodiEacds A
AEAT AAA O/ AEAé blagsentrent® i, dorramNOA 1T O

-AEO Oi AEA AIi ATEAAAO A 1T AADE(
sua tripulacaopara a viagem, explicando o planejamento completo
a todos, nos minimos detalhes.

Em pleno mar das mudancas, veio uma tempestade, a qual .
chamaram de ObDAOORBEAOHOAOGSh T AO 1PpI E
DOl Al Al Ah PTEO 1 dndEades coronived OOE A
em cooperacéao.

E assim o navio foi enfrentando o mar das mudancas.

Passaram por chuvas de obstaculos, falsas objecdes,
concorréncia com produtose precos inferores, desemprego, etc.
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Mas o capitdo Entusiasmo mais umaez compartilhou seus
conhecimentos e tudo se resolveu, pois ele ensinou abemens
gue paciéncia com as adversidades € uma virtude. E ainda
comentou que era nos vendavais e tempestades da vida que
apareciam as grandes oportunidadesle se tornarem melhores.

No decorrer da viagem, no entanto, alguns marujos se
lancaram ao mar dasmudancas despreparados e morreram
afogados; outros morreram de ansiedadeoutros morreram de
uma doenca contagiosa chamadaegativismo; outros morreram
de falta de confianga em si mesmos, traicdes de diversos tipos, etc.

Um belo dia, o capitdo Entusiasmo disse a tripulacao:

Z Ja estamos chegando a ilha da AuRealizacdo, porém esta €
a passagenmais dificil de toda a viagem. dcés terdo que contar
uns com 0s outros comespirito de perfeita harmonia, cooperacéo
plena e discernimento.

Finalmente chegou o dia em que o mar das mudancas estava
cheio de sereiase, antes que as sereias iniciassem 0 seu canto, o
capitdo Entusiasmo diss:

Z Senhores marinheiros, chegou nossa hora final, vou mais
uma vez pactuarcom a objecdo mais maligna de todas, que é o
canto dasGereiagd Elas quepdem em seu canto maravilhas em
forma de pessoasgue nos enganam e enganaia Si mesnas, mas
gue na verchde sd@o pessoas perversas, que nos desviames
matam, sem que possamos sequer reagir. Por favor, tapem o0s
ouvidos e coloqguemas VENDAS em seus olhos até chegarmos ao
nosso destino E indiferentes com o que acontecer comigo, me
amarrem no mastro mais altodo navio para que eu possa orienta
los, pois sempre havera alguém que vai enxergar maisnge e
guié-los até seus destinos.

As sereias comecaram seu canto de forma devastadora,
emitiam um sommais ou menos assim: 0 pais esta em crise, nédo
Sou ninguém porgue meu paindo me ajudou, vocé nasceu pobre e
ter4 que morrer pobre, a ISO 9002 vai tesmagar, a reengenharia
€ prejudicial, a terceirizacéo vai acabar com vocé.técnologia vai
substituir o homem, pare de estudar, diploma n&o adianta mesmo,
entre outras coisas. Mis a tripulacdo toda permaneceu firmeté
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que o canto cessou e eles chegaram ao seu destino: A AUTO
REALIZACAO.

Apo6s cumprir esta viagem o capitdo Entusiasmo perguntou se
alguém queria voltar a ilha do desanimo, mas ninguém quis,
temendo voltar aser mediocree ainda comentaram com o capitdo
gue cada um sabe o que quer.

O capitdo Entusiasmo estava indo embora, quando um de
seus marujos perguntouz Por que o senhor fez questao de ver e
ouvir as sereias do alto do mastra;apitdo Entusiasmo?

E o vdho lobo do mar respondeu com toda firmeza e
experiéncia:

Z Meu filho, é do alto que se enxergam as coisas melhores; o
fato de ouvir ever as sereias ndo me afeta mais. Mesmo que eu
estivesse amarrado, elas ndgonseguiriam mais me influenciar,
pois na veldade elas sdo 0 eco da morte, eesse que VOCEs viam,
ouviam e conviviam na ilha onde moravam. Pois esse ecaseseia
em uma unica coisa: O MEDO DA MUDANCA.

Moral da histéria: as sereias estdem todo lugar, tentando
fazer com que vocé ndocresca, fatalnente o levando a morte
profissional. Sereias no mundo, querendo matéb com seu canto,

sdo maioria.

Infelizmente, nem na natureza a desejada igualdade pode
existir. Isso se ddpara que possa existir um equilibrio e s6 vocé
pode fazer a diferenca por vocénesmo.

A orientacdo esta no capitdo Entusiasmo que esta com vacé
todo o momento. Sempre procure ser diferentede propésito como
pessoa e profissional, ndo seja mais una multidao, pois este mar
gue é o mercadcé do tamanho da sua imaginagao.

O s mandamenbs do pleno atendimento

Ganhar um novo cliente custa cinco vezes mais do que manter
um antigo. Erros sdo inevitaveis, mas consumidores insatisfeitos
ndo. Corrigindo falhascom maestria e prontidao, clientes bravos e
frustrados podem transformar-seem fas.
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Mercado se conquista agradando o consumidor. Pesquisas
mostram que um cliente insatisfeito fala sobre experiéncias
negativas a, em média, 11 pessoas, enquantexperiéncias
positivas chegam apenas a cinco pessoas.

Consumidores que reclamamé excecdo. A maiga ndo se
queixa por acharque a situacdo ndo tem conserto ou para nao
chamar a atencgéo. Fazer a maiorigilenciosa falar € vital para a
empresa consertar imperfeicoes e conservailientes.

Aborrecimentos aparentemente pequenos deixam clientes
furiosos. Mais da metade dos esforcos para responder as
reclamacdes dos consumidoressé reforca as impressoes
negativas. Dai a importancia do atendimento feitocom
responsabilidade, critério e qualidade.

Clientes contrariados vao bater a porta do concorrente. E
provocam maior estrago ao transmitir sua insatisfacdo. O boea
boca pode acabar com umalientela em pouco tempo.Se o
consumidor acredita que tem um problema, este problema existe.
Se forum problema real ou imaginario, ndo importa. Ele tem que
ser resolvidode forma imediata.

Consumidor irritado precisa saber que estdo tentando
resolver o seu casoEle quer solu¢cdes e nao receber ordens ou
saber de burocracia.

A globalizagdo e a competitividade crescente ndo deixam
lugar para as empresasque ndo ouvem seus awsumidores. A
prestacdo de servicos é o granddiferencial entre as empresas.
Nunca se esqueca de que € o cliente que mantém sua empresa e 0
seu salario- Ele € sempre o foco principal, em qualquer situacao.

D ica$ de Ouro para $eu $uce$$o em Venda$

Seja €mpre um profissional dindmico e marque seu toque
especial, comoprofissional e como ser humano. Neste capitulo
vamos ver dicas universais paraerem usadas em qualquer linha
profissional.
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Como profissional e pessoa vocé deve agir assim:

A
A
A

>\

Faca quevocétorne-se prospero e evolua
Procure definir sua marca a partir de sua vocacao.

Encontre um talento seu que seja o sonho de muita
gente.

Defina seu talento como sua marca registrada e Unica,
como sua assinatura.

Adote simbolos para sua marca, como pins, ané&em
simbolos, prendedoregie gravata, etc.

Viva consistentemente sua marca.

Faca propaganda constante de seus talentos.

Quanto a venda como profissional e sistema pratico:

Lembre-se de que todo o0 seu sucesso em vendas
depende do seu desempenhsempre.

Vocé se compra em suas proprias idéias.

Crie relacdo de confianca: vestimenta, atitude, imagem
préspera.

Seja a melhor solucdo sempre: praticidade, melhor
preco, qualidade superiorpom atendimento sempre.

Ajude o cliente a vencer: ajude o cliente a explorars
chamados produtostransacionais, ou seja, aqueles que
puxam a venda de outros por estarerigados a mesma
atividade - esta € uma tendéncia no atacado e no
varejo comoum todo. O lojista precisa comecar a olhar
a promogao, a arrumacéo da prateleiraom produtos
transacionais.

Todas as pessoas de uma empresa podem ser
vencedoras. Todas tém que venderma boa imagem.

Elimine as quatro etapas destruidoras ds vendas:
davida, desanimodespreparo e desprezo.

Duvida z O cliente € um poco de inseguranca, e loj
vive com medo deser enganado, joga na defensiva o
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tempo todo. Nunca deixe o cliente fazer aergunta
OO0OAOUed 8

Desanimoz Tanto o profissional quanto o cliente tém
gue viver em clima de crescimento. @so 0 cliente
esteja desanimado, com crise, problemasle ordem
pessoal entre outros, o seu papel como profissional €
reverter os fatos e ser solugao sempre.

Despreparoz O vendedor ndo é mais um mero tirador
de pedidos; ele hoje é realmente um profissional,
aprenda, aprenda e aprenda sempre.

Desprezoz O vencedor em nenhuma hipotese pode
guerer medir o cliente,pois ele é sua melhor referéncia
sempre.

A Transforme seus clientes em seus melhores
vendedores, procure sempre criarOf A OAEOEODPI
COAOCEAPI 6 AT Al EAT OA EOT O1
recebemais que ocombinado, ele fica com uma divida
de coracdo e passa a trabalhgrara vocé, divulgando

seu trabalho, referenciandeo automaticamente.

A Nunca esqueca o nome do cliente, pois este detalhe faz
uma imensa diferencapessoal. E lembrese de que é
mais facil faze amigos se interessando pelapessoas
do que esperando que elas se interessem por voceé.
Faca a diferenca.

A O seu sucesso é medido pelo seu desempenho; ou seja:
Feche o negocio!

P lano de remuneracao de vendedoreg Como pagar
vendedores?

Como definir as estatégias de remuneracdo dos vendedores
de forma a criarum ambiente sadio, onde seja possivel premiar 0s
melhores e, a0 mesmo tempagregar valor para todos, evitando
AO OOAAEAETI T AEO OAEOI AE@AMI0s A A
profissionais, teoricamente engadrados no que a direcdo da
empresa julga ser correto {urnover)?
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%OOA i OI A NOAOOPT NOA ATI 1T AA |
e exige acdesépidas e objetivas. Na maioria das vezes, porém, as
estratégias sdo elaboradasusando-se como critérios apenas o0
OIGE ~EAI AOoh 1T OEEUADAI AAROGOERDAL 8D
simplesmente, ofeelingdos donos da empresa, que nesempre é
o melhor.

I NOAOGOPT AA OATIT DBACAO 10 OA
guando a curva devendas comega a caminhar rapidamente para o
subsolo do grafico. Ai, comecam surgir duvidas sobre a eficacia
das estratégias utilizadas pela empresa especialmentesobre a
eficacia e competéncia dos vendedores. Sera que sdo eles os
culpados pelo que esta acontecendo? Ou existem outros fatores?

Normalmente os planos de remuneragdo sao baseados

levandose emcontal 0 %. ! 3 1T OO OAl Askdel T OAG
que atras de cada negoécio quevendedor € esta reqllz,ar]dgo i AOAA )
sed | EAT OA AT 1 (Ogle ele AmMuhad veZed Al |

mconscientemente cria adinhas estratégicas de unmmercado de
longo prazo; que negocia um relacionamento que transcende o
OOAT-e8Ad POAOG 8

Para evitar que todo esse esforco, fruto de treinamento da
empresa ou deautoconhecimento do grupo de vendedores seja
destruido rapidamente, algumagécnicas devem ser adotadas:

Criar um sistema que estabeleca uma seletividade dos
clientes (é preciso tercuidado para que essa informacao fique
restrita apenas a funcionarios estratégicospara nao criar a
OAEEAOAT AEAepT AA Al EAT OAOG6 QS8
A Direcionar os melhores vendedores para os clientes principais,

formando uma forgatarefa auxiliar para os demais clientes.

Al OEAT OAO 1T OAT AAAT O PAOA RNOA Al A
A1 E AT1pbrioada enténder como funciona o seu sistema de
comprae setransbrme Al O O OEAT OAAT 06 Al
AA AT 1 DOAO Al Al EAT OAd 8

A Conscientizar o vendedor de que, se ele contribuir para que o
cliente tenha lucro, ele também estara indiretamente lucrando.

Quando os vendedores estiverem totalmente conscientes
dessas necesidades e preparados para exercédas, € hora de
comecar a aplicar o Plano de Remuneracé@os Vendedores:
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A Ele passara a ser remunerado ndo apenas por um percentual
sobre o valor danota, mas também pela avaliacdo (que outro
departamento da empresa deverdazer) do atendimento que
dispensou ao cliente.

A Nasua remuneracao estara inclusam valor condicionado ao
atendimento pos-venda que fizer.

A Ele tera uma participacdo (que devera ser estabelecida e
divulgada de forma transparentepara toda equipe) para cada
novo cliente conquistado.

A Ele tera uma participagdosob 0 Oi T OET AT OT AA AAc
clientesAOPAAEAE OO 8
A Ele tera uma tabela de premiacdo atualizada, que levara em

conta a situacdodo mercado e do segmento onde a empresa
esteja atuando.

A Ele tera percentuaisextras a cada curso de aperfeicoamento
gue realizar, sejapor conta da empresa ou por iniciativa
prépria.

Obviamente, cada empresa tera de adaptar essas técnicas as
suas condicdes,levando-se em conta estrutura, numero de

funcionéarios, faturamento, etc. Oimportante é estar sempre
repensando e aferindo o processo de vendas.

Lembre:

A 010AT DBACA Aiil AAT AT A0 0Oe& Of

i AAAAT 0806

A O vendedor campedo é também o campedo em
remuneracao.

A O mercado é do tamanho de sua imagina¢d®se dentro

dela estiver um vendedor.

Como premiar sem comprometer o seu hegocio?

Vemos constantemente empresas implantando programas de
fidelidade baseados emmilhagem epremiacédo. Algumas atingem
sucesso e outrasém problemas relacionados a divida gerada para
o lojista, acalando por comprometera rentabilidade do comércio,
gerando a necessidade de descontinuidad® programa.
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O que realmente é muito prejudicial, e juridicamente nao
exime a empresa dalivida contraida com aqueles consumidores
gue participaram do programa.

Analisaremos simplesmente uma constante que muitas vezes
pode estar equivocadaatrelar milhas a valores ou prémios. Cada
empresa tem a sua realidadee nem sempre um modelo utilizado
com sucesso por umlojista necessariamentesera certeza de
sucesso para outro. Existem algumas referéncias que podem
determinar sucesso ouracasso.

Estratégia de remuneracdo e estruturacdo na area de
vendas

Este assunto € extremamente importanteNeste conteudo
mostrarei dicas que se somardo no di@-dia de sua empresa.
Abordaremos assuntos menores da estrutura de vendas, como
relagdo diretaa divisdo de territério, mercadealvo, etc.A sguir
falaremos de

A Mercado direcionado:Quais os segmentos de mercado
em que vocé visa atuarQuais critérios estdo sendo
usados para a selecdd

A Estratégia de mercado direcionada por segment@omo
vocé estd segmentando o0 seu produto para a estratégia
e segmentosselecionados?

A Segmentacao de clienteQuais sdo 0s seus clientes de
maior importancia? Quais sao 0s de menor
importancia?

A Como a pdsvenda bem elaborada e aplicada valoriza a
sua empresa e tranovos clientes por referéncia?

A Como definir territérios?

A Quando a sua empresa definiu territorios, quais formas
estratégicas foramdefinidas para aferir e segmentar os
clientes de maior importanca?

A Como abrir e atender bem aos novos clientes?
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A Como especificar territorios e como posicionar
profissionais chaves de vendas para atendimento
especifico e como remunerdos?

A Sua empresa definiu de forma clara o vendedarhave e
suas funcbes a seremexecuitdas, quanto a seu
territorio e clientes principais?

A Sua empresa programa uma estratégia de pé®nda,
colocando vendedores centrados na fungdo de
acompanhamento e manutencéo dos clientes existentes
(possibilidades de mix de negdcios e referéncia de
novos clientes e fidelizacdo damarca) e novos clientes
(novos negécios)?

Em poucos minutos muita coisa surgiu para ser pensada. Uma
vez definidas essas estratégias, ficara mais facil remunerar de
forma flexivel e diferenciada essesvendedores e, ao mesmo
tempo, trazer valor agregad a todos.Aumentara ainda a uniao da
equipe atuante, evitando gastos desnecessarios causadpsla
saida e entrada constante de novos elementos na equipe.

Se as decisdes ndo partirem da base dampresa, a
probabilidade de mudancadreqiientes na remuneracéo da equipe
de vendas aumentara muito e poconseqiéncia vai gerar conflitos
e prejuizos desnecessarios.

Veja no exemplo ilustrativo a seguir:

Considere que muitos dos vendedores que trabalham para
um distribuidor tem territorios defini dos geograficamente, com
uma carteira de clientesque se fosse bem administrada superaria
a condicao disponivel de qualquevendedor.

Vamos ilustrar que o vendedor tenha em seu territorio:

A 100 contas distintas;

A As 20 maiores contas representam 80% do total de
vendas do territorio;

As 20 contas seguintes representa 15% do total;

As 60 contas restantes representa 5% do
faturamento.

> >
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Consideremos que essas 6€ontasndo sejam lucrativas para
a sua companhia.

Observando todo o custo de venda, processamento pedido
(entrada, estoque, ndo estoque, prejuizos causados por atrasos de
entrega, etc.), frete, contas receber e reclamacbes pégenda,
geradas por mau atendimento.Quanto custa isso para sua
empresa em termos materiais?Quanto custa isso para a sua
empresa em termos morais agregados ao sewbme perante o
mercado?

Vendo pelo outro lado, continuamos pagando a mesma
comissao sobre essasontas, a mesma que fazemos sobre as 20
maiores contas do total, e com possibilidadeepresentativa de
100% da contribuicdo do lucro liquido. Essa argumentacédpode
ser usada também para os fornecedores que esses mesmos
vendedoresrepresentam e se concentram.

Mas o que importa é direcionarmos os vendedores a esses
clientes menoresou ndo, a menos que esses clientes menores
tenham possibilidade real de crescemesmo que em longo prazo,
a categoria dos 20 maiores. E, além de tudo, nest@so o cliente
sendo bom ou ndo, o investimento quanto ao atendimento
pessoal.estrutura e comissdes é 0 mesmo.

Vocé esta trabalhando bem suaacteira de clientes? Vocé
OAAA NOAEO OpiT 1T 0 OAOO Al EAT OAO

Com base em experiéncias proprias e em algumas
consultorias efetuadas,cheguei a conclusdo de que os planos de
remuneracao tradicionais quase sempree baseiam no montante
de lucro bruto derivado dos clientes que sadirecionados aos
vendedores, sem nenhum critério quanto a prioridade dos
diferentes mercados, clientes, fornecedores, forma de negociar e
mercado-alvo dosclientes, produtos diferenciados, etc.

O problema estratgico tem foco em planos de remuneracéao,
porém ndovisam a orientacdo de onde e como o vendedor deve
atuar em termos de mercadoestratégico, base de clientes por
ordem de prioridades, etc.

Muitas empresas direcionam sua estratégia para a morgm
longo prazo, por ndo se planejarem dentro de uma viséo
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estratégica dos clientes que estdo sendatendidos, e como estéo
sendo atendidos. Mo percebem a necessidade de diferenciar
atendimento por ordem de importancia de conta e criar um
padrdao de atendimento por pate de vendedores escolhidos
estrategicamente para exerceremesses papeéis essenciais e, é
claro, com remuneracéo diferenciada.

Muitas vezes € preciso estudar a situacdo do mercado atual e
dizer ndo acertos clientes (pois uma perda inicial se transformara
em ganhos maiores anédio e longo prazo).

Vamos imaginar juntos quando a sua proposicao de vendas se
tornard eficaz se pudermos prever os melhores clientes e em
parceria dizer aos mesmos que&ma porcentagem significativa de
sua remuneracdo quanto aos seusvendedores dependeria
também de cortes de custos mensuraveis, por meio de esforcos
conjuntos para melhorar os processos dos clientes.

Daremos a seguir algumas ferramentas que poderéo ajudar a
sua estruturade vendas quanto a:

A

Selecionar e priorizar contasmportantes, e dar menor
énfase as demais.

Foco nos fornecedores (pois comprar melhor também
significa lucro e melhor preco de venda, por
consequéncia).

Melhorar a comunicacdo em todos os niveis do
processo estratégico por meialo centro de compras e
preparacdo de compradores treinados e pessoal de
apoio.

Treinamento e valorizagdo constante do pessoal e
melhoria continua do processacomo forma de ampliar
lucro bruto.

Esforcos requeridos para implementar a estratégia

A

A

Perfil das contas mais representativas sta de forma
imediata e uma estratégiaa médio e longo prazo quanto
as outras.

Planos de realizacdo de metas e lucro bruto por
fornecedor basico.
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A Formas de comprar com mais eficiéncia e obter mais
lucro em longo prazo, sempre verificando novas
possibilidades de negociacdo e até a troca de
fornecedores,se for preciso.

A Documentar todas as melhorias de processo e de
economias no custo final.

A Atividades conduzindo clientes internos, clientes
externos e fornecedoregjuanto a satisfacao de negociar
uns com 0s otros.

Competéncias necessarias para implementar a estratégia

A Conhecimento de processos do consumidor.

A Conhecimento do centro de processos de compras do
cliente.

A Conhecimento da sua concorréncia e da concorréncia
do seu cliente.

A Conhecimento de todos o0s preessos da companhia.
A Documentacéo detalhada de todo trAmite comercial.

A Conhecimento das linhas béasicas de seus produtos e sua
aplicacao.

A Conhecimento dos custos associados aos processos do
cliente e da empresa esuas respectivas formas de
negociacao.

A Capadadade continua de afericho na melhoria de
gualidade de atendimento grocesso de venda.

-

A Comunicacao rapida e transparente em todo o sistema.

~_Uma vez focadostodos estes detalhes de planejamento e
AOOOOOOOARA T2 KD00TAAGAepPT AT O 6AT AA
feito da seguinte maneira:

A Projetar um sistema onde os vendedores priorizem os
clientes principais e utilizem o pessoal de apoio para

dar atendimento aos demais clientes a medio ngo
prazo (utilizando-se de comissdes graduais conforme a
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complexidade daconta que esta sendo atendida e suas
formas de negociagéao).

A Dar um foco maior ao crescimento bruto gradual, do
gue a manutencéao dducro bruto.

A Enfatizar as linhas dos fornecedores basicos (com
estoque ou nao) e reduzira énfase nos fornecedores de
menor representatividade.

A Pesquisar e concluir tarefas que contribuam para o
OOAAOOT AT BOEdOABABBAIOADh Al
favorecimento a seu clientechave.

A Treinar vendedores estratégicos que terdo a funcédo na

manutencdo, verificagdo e acompanhamento das
estratégias comerciais aplicadas ao seu cliente.

A Pensar formas de diferenciar sua organizacdo com uma
estratégia que agregar&atores de valor matuo quanto
a troca de informacdo entre fornecedores eue por
conseqgUéncia dardo lucro a todos. Todas aszes que o
seu vendedorinfluenciar o lucro de seu cliente por via
de uma parceria indicada, mande umacarta de
agradecimento e cite a satisfacdo que vocé tem em
poder ajudélo.

A A selecdo de bons profissionais enriquece a sua
empresa. Contrate bem ebtenha lucro em todos os

sentidos.
Lembre -se: Vocé é o primeiro fornecedor aos olhos do
seu cliente?
Comentéario final: O A&OT AAIT AT OAI I AT AOAO

I 2

Remuneracdo de6 AT AAAT OAOG6 A AAI AEO ££O1
parte da equipe é uma ferramentamprescindivel para reforgar a
administracdo de vendas e ndo substittla.

Espero que, por via das ferramentas citadas, vocé possa
revisar o seu plano de remuneracdo e agregar ainda mais
gualidades ao seu pessoal, estrutura, etc.pér consequéncia ter o
mercado a seudavor.
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N&o existe uma forma uniforme de remuneracédo, mas existem
sistemas que podem facilitar as formas de remuneracéo,
facilitando a afericAo do processo devendas no seu diea-dia.
Portanto, revise o0 seu sistema e tenha sucesso sempre.

R egra de ouro

E peferivel ter uma equipe de vendedores estratégicos
pequena, mas eficienteTreine, valorize e remunere com o justo
valor e vocé transformara seus vendedores demais membros da
equipe em verdadeiros campedes e, por reflexosaa empresa em
lider do mercado.
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Capitulo 9

Q uanto e como cobrar?

Q uanto e como um consultor ou profissional liberar
deve cobrar por seus servicos?

Atualmente o mercado tem necessidade de novos
profissionais especialzados nos mais diversos camposomo, por
exemplo. webdesigners representantes, artistas plasticos,
consultores,ombudsmen entre outros.

Existem excelentes profissionais dentro e fora do mercado
gue ndo tém idéiade quanto valem as suas aptiddes, pois o tipo de
servico que exercem se tornado raro e requisitado que eds
acabam se transformando em verdadeiros trunfogpara uma
empresa.

Os profissionais que se encaixam neste perfil, possuindo tais
habilidades e capacidades num nivel tdo elevado, quando
percebem o seu potencial e visdaglobal acabam vendo a
possibilidade de ndo mais se limitarem a servir umainica pessoa
ou empresa e passam a beneficiar muitos outros nichos de
mercado, aumentando o seunetwork, encarando novos desafios
gue trardo como beneficiosa especializacdo constante de seus
conhecimentos, aumento da & auto-realizacdo, ganho de
liberdade e flexibilidade de trabalho e maior remuneracao.

A partir de agora iremos tratar de muitas formas de
remuneracdo dessasonsultorias que se baseiam em experiéncias
praticas nossas, de parceiros, concorrentesasos desucesso e de
fracasso.

Qual ¢ o valor minimo a ser cobrado por uma
consultoria?
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Toda prestacdo de servicos pressupde, de alguma maneira,
uma transagaoganhaganha entre fornecedor e cliente. Para isso
deve haver uma reciprocidadeale interesses. No caso derodutos,
guase sempre essa empatia é facilitada comnaarca, imagem do
fabricante, etc. Na prestacdo de servicos de consultoria e
treinamento, onde os beneficios sdo quase sempre intangiveis e
geralmente requisitados,as pessoas ou empresas que procuram
por esses servicos ou sao: visionarios (0 que é raro), ou estao
enfrentando uma situacdo extremamente critica, querecisa ser
revertida, de forma imediata, para evitar graves conseqiéncias.

Independente da situacao vivida pelo contratante, ele so ir4
procurar 0s servicos de um consultor porque sabe que a
sobrevivéncia de sua empresa dependelos beneficios que a
consultoria prestada trard, seja a curto ou médio prazo.

Porém, quando chega a hora de receber pelo servico, se o
acordo nao estiverbem selado, conecam os conflitos.

Pare por alguns segundos e pense:

A Quanto vocé vale?
A Quanto vale um processo de trabalho que levanta uma
empresa?

Pois é, essas dicas que para nés parecem 6bvias sao de grande
valia e merecemser tratadas com respeito e seriedade, e como
consequéncia podem trazeum excelente retorno monetario.

Como fazer isso na praticaPara responder a essas questdes
S&80 necessarias trés etapas que veremoseguir:

A Como chegar ao preco justo pelos servicos de
consultoria?

A Como cobrar por esses servigy

A Em gque momento efetuar essa cobranca?

Preco e custo

Como executivo vocé tinha otem uma remuneracao que era,
ou é, uma combinacdo possivel entre dois elementos: suas
necessidades de sobrevivéncia eonforto pessoal e profissional,
mais o seu grau de aopetitividade no mercado.

N&o sera diferente numa consultoria.
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Dessa forma, a primeira coisa a ser feita é estabelecer um
calculo de quanto énecessario que vocé receba todos os meses
para manter o padrdo construido aolongo da sua carreira
executiva.

Vameos adotar um exemplo a seguir para que VOCé possa
visualizar e acompanhalo raciocinio:

A Salario anual como executivo de R$ 70.000,00
(incluindo outros beneficios)

A Quantidade de dias trabalhados no ano = 220 dias

A Valor diario dos servicos = R$ 318,00

Neste xemplo, 0 executivo, para manter o seu padrao de vida
atual, precisareceber R$ 318,00 por dia de trabalho. S6 que como
consultor surge outras despesas e investimentos que até entédo
nao existiam como:aluguel de telefone fax, internet aquisicdo de
computador, notebook,fotocépias, maladireta, combustivel, entre
outros.

Vocé terd que calcular todos os seus custos, e dar uma
atencédo especial tambénpara verificar o custo de visita de venda
para compor o preco final devenda.

CUSTOS FIXOS: sdo aqueles gueértera como consultor,
independente de estar vendendo muito ou pouco, trabalhando
bastante ou com tempo ociosd?or exemplo:

A Pro-labore (o salério fixo do dono do negdcio)

A Aluguéis (linha telefonica, internet, equipamentos e
outros)

Contador

INSS

Telefone, &gua, luz e diversos

> >

Uma estratégia inteligente e muito usada atualmente é a de
montar um escritério em casa fiome office). Os ganhos séo
multiplos e vao desde a economiaaté a presenca mais pessoal
com a familia (sendo que este prazer ndo terdinheiro que

pague).
Esta estratégia, além de ser muito inteligente, corta um dos
custos piores quevocé poderia vir a ter, o aluguel de um ponto.
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CUSTOS VARIAVEIS: sd3o despesas que ocorrem no
faturamento. Eles serdomaiores ou menores, conforme vocé
estiver vendendo muito ou pouco.Por exemplo:

A" Imposto de renda
A Comissao de vendedores

Esta preocupacdo € minima. Mesmo porque quanto mais
imposto vocé pagamais confirma que esta vendendo bem. Isso
significa que o faturamento estédbom. S6 que todos esses custos
devem estar calculados no seu preco. Ndo deixgue fiquem
invisiveis, pois podem afetar a sua lucratividade diretamente,
guando ndo estdo incorporados no valor final dos servicos
prestados.

Dentro do exemplo que estamos empregando, vamos supor
gue o custo fixoda consultoria seja R$ 500,00/més. Dividimos
entdo este valor por 20 dias, qusera a média efetiva trabalhada
no periodo, e chegamos a R$ 25,00/dia.

Para o custo variavel, vamos estimar a taxa de 36%,
concluindo o valor/dia da consultoria assim:Dia efetivamente
trabalhado - R$ 318,00 Custos fixos/dia - R$ 25,00 Custos
variaveis (+ 36%)- R$ 123,48=TOTAL R$ 466,48

7

Esse é o valor que, teoricamente, esse executivo precisaria
para manter o seunivel de ganhos enquanto consultorTrata-se,
evidentemente, deuma base, um padrdo que pode orientar o
raciocinio.

Além disso, essa matematica o forgcara a repensar toda a vida
econdmica. Eha questdes que sO vocé pode respondesté que
ponto o padrdo de vida pessoal e profissional é viavel hoj€ais
sédo os ganhosgregados que terei, mesmo abrindo mao de ganhos
monetarios? Qual a taxa de conforto que deseja acrescentar ou
tirar neste valor/dia? Quanto posso reduzir no valor/dia para
ganhar a proposta?

Lucratividade

E muito importante calcular a lucratividade de qulguer
empreendimento. Muitos exexecutivos que partiram para
negaocio proprio, sem medir os riscosacabaram se dando mal.
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Calcular lucratividade inclui colocar no preco final uma
margem de aproximadamentel0% para que sobre dinheiro para
manter uma confortivel reserva técnica para futuros
treinamentos, investimentos em novas tecnologias @utros.

7

O lucro é a taxa de risco do negécio. Sem o lucro, ndo ha
investimentos nasociedade, nem empregos para outras pessoas.

Ser consultor ou profissional liberal de qalquer area tem os
seus riscos, mas aventura bem planejada e projetada nos traz
prazeres pessoais e profissionaimdescritiveis.

Para isso, havera a necessidade de constantes investimentos
na sua reciclagem,no marketing profissional e pessoal, na
pesqusa, desenvolvimentonetwork, etc.

Vamos decidir, no exemplo escolhido, de forma arbitraria que
a taxa de lucrogire em torno de 10%.Exemplo: Valor/dia do
consultor - R$ 466,48 Taxa de lucro- R$ 46,65=Total R$ 513,13

Partindo desse principio, se e$s executivo conseguir
trabalhar todos os 220dias Uteis do ano, seu ganho sera de 61,3%
a mais do que nos seus tempos aessalariado. E percebera que ja
estdo inclusos os beneficios antes recebidos, taismo seguros de
previdéncia privada, plano de saude outros.

Essa quantia sera tomada como base para se estabelecer o
valor/hora e o valor mensal da consultoria para cada nicho de
mercado e seus devidos tipos deontratacbes e contratos pré
estabelecidos, embora sempre devamos levar econta o preco de
compra versus o valor agregado.

Valor x prego
Preco:

A Custo unitario de alguma coisa
A Prestacao pecuniaria a cargo do comprador

-

A Importancia de uma mercadoria
Valor:

A O equivalente justo
A Valia, estima
A Poder de compra
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A Maior ou menor numerério que um individuo conglera
por um preco.

Colocamos as definicbes anteriores para que possamos
visualizar o valor doseu negoécio. Quando os produtos e servicos
sdo iguais, o diferencial é o consultofvendedor) e o modo como
ele trata os seus clientes.

A experiéncia vem nos masando varias formas de como as
empresas definenwvalor...

A forma que apresentaremos dard uma viséo global e algumas
dicas de comovocé pode ter sucesso e crescer com 0 seu negocio.

Valor total para o cliente :

A Custos dos produtos
A Custos dos servigos
A Custosde pessoal

A Custos de imagem

Menos
Custo total do cliente

A Valor Monetario

A Valor do Tempo

A Energia

A Administracéo
Valor fornecido ao cliente

Orcando o valor fornecido para o cliente
Valor total do cliente

Preco

Custo total do cliente
Partindo desse principioqual € o preco de uma Ferrari?
Qual é o seu valor entao?

Lembre-se de que uma venda tem que gerar lucro tanto para
o fornecedor,como para o comprador.

Vamos colocar uma pequena equacao, para relembrarmos o
gue é lucro:
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RECEITA IMPOSTOS = LUCRQsem lucro ninguém se desenvolve. Pense nisso!)
CUSTOS DESPESAS

Agora vamos dar uma ferramenta pela qual vocé podera
vender o seu precaagregando valor. Preencha com um nimero de
0 a 10 as duas primeiras colunag coloque na terceira coluna o
seu diferencial agegado.

Vocé S.A. Concorrentes Seu Valor
Sua empresa Diretos Agregado

Performance do produto

Disponibilidade

Tempo de entrega

Sistema de entrega

Condicdes de pagamento

Sistema de cobranca

Garantias

Assisténcia técnica

Relacionamento

Pésvenda

Tradigc&o / Experiéncia

Preco de mercado

A troca constante de informacdes, junto a base de experiéncia
gue temos,vem nos mostrando que muitos consultores nédo levam
muito a seério as regrasde mercado na hora de cobrar por ma
consultoria, mas isso pode ser perigosqois ofusca a imagem do
profissional liberal e dos consultores como um todo.

Como o preco, no caso dos consultores, € algo estabelecido
para um produto quase sempre intelectual e intangivel, entra em
composi¢cdo nuito mais o abstratoque o concreto. Cada um cobra
0 quanto acha que vale.
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Muitas pesquisas de mercado foram feitas a esse respeito,
mas existem muitos nichos de mercado que envolvem tanto
consultores como profissionais liberaise seria mera especulacao
querer tirar uma média.

Portanto, prezado consultor, leve a sério o seu valor e
estabeleca para o semercado o seu grande valor.

A seguir daremos algumas dicas e macetes usados no-dia
dia em qualquermercado, seja ele global ou local:

A

-

A

Escolha trabalhos étos e clientes que agreguem valor
a voceé e a sua profissao.

N&o se esqueca de que a melhor propaganda é a
indicacéao.

Pesquise 0s seus concorrentes sempre, por via dos seus
préprios clientes, internet, orcamentos, etc.

Use o0 bom senso e lembrse de que na importa quem
vocé €, mas sim aue vocé pode. Comece com valor
justo sempre, descubra qual é a medidponderada
entre o razoavel e o legitimo a ser cobrado. A
consultoria deve ser feita sempre com flexibilidade,
sempre se lembrando de que um o6timo trabab atrai
outros.

Fatores a se considerar antes do contrato:

Z Lucratividade: Alguns projetos podem implicar custos
muitos baixos, fazendague o preco cobrado seja praticamente
o liquido. Vale a pena negociaresses casos.

Z Estabilidade Determinados clienes podem oferecer
contratos de longa duracdo, dependendo do tipo de
consultoria que prestamos. Também nesteaso, pelo carater
de faturamento constante (cliente em carteira), faz sentido
negociar o preco.

Z Aprendizado:Ha trabalhos que representam um gnade
desafio em nossascarreiras como profissionais liberais @
consultores. Em contraposicdao oferecemnos grande
possibilidade de agregar conhecimentos novas importantes a
nossas atividades. Porque nos enriquece técnica e
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culturalmente, vale a pena invesr neles, flexibilizando o
NOSSO preco.

Z Indicacbes No desenvolvimento de nossa carreira como
consultores ou profissionais liberais, surgem contratos que
tém grande potencial demarketing. S&oclientes que podem
nos indicar para muitos outros clientesem diversasareas. Por
exemplo: associacdo de classe, entidades representativas de
um segmento, federagOesetc, A0 alguns dos exemplos.
Podemos, neste caso, também repensar o pre@esde que
possamos prestar efetivamente o servico com alta qualidade,
para que sejamos indicados para outros clientes e possamos
assim abrir novos mercados.
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