





sua escolha pelo seu proprio estilo cognitivo. Na
media, atendimento e qualidade respondem,
sozinhos, por mais de 70% das razoes de escolha
do cliente por determinada marca. Apenas prego
baixo nao atinge 10%.

Muito bem, alguns leitores devem estar criticando
a aparente generalizagao que o texto apresenta. Fu
dou “a mao a palmatdéria” pelo possivel exagero,
mas vou insistir: quem nao conhece pelo menos
um pequeno ou médio empresario, que, chamado
a alocar recursos para agao profissional de Mar-
keting e Comunicagao, reclama, enrola, posterga
e muda de assunto? Depois, vem com aquela
frase indecente: “eu pedi para o meu sobrinho,

que ¢ fera em Corel Draw, para fazer a marca

da empresa, o site e o folheto de divulgacao do Por favor, nao € para dar risadas de
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{a internet, de um lugar que ele conhece. As fotos 0 empresario recebe o pedido para Sl ety
v f aAry ARece | ‘ ' presarial, em seus varios
do produto e da empresa o gerente-geral vai tirar liberar o texto “do site que o sobri- aspectos, esta deixando
com a méaquina digital dele”. nho fez”, mas diz ndo ter tempo. de lado a especificagao
Comeca outro calvario. Certamen- por classes sociais, ado-
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A agéncia Superbrands fez uma pesquisa com
cerca de 500 marcas e concluiu que a escolha do
consumidor tende a ser centrada em Produtos e
Servigos (qualidade, processos, inovagao e tecno-
logia), Pos-venda (SAC, assisténcia técnica, facili-
dade de comunicacao com a empresa), canais de
venda e comunicagao com o mercado, Marketing
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A aceitagao de que ha qrv _

uma inteligéncia distri- e Comunicacao (qualidade das campanhas de
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a realidade. captar atencao, dar informagao, tornar o ambiente

a do concorrente e e e e e..UFA! Para que gastar
meu “santo dinheirinho” com uma agéncia ou
um consultor?

“Serounaoser” uma boa e bem reputada empresa,
eis ai a questao. Para crescer, € fundamental o es-
foro coletivo e profissional que, no caso da PME,
geralmente tem exigéncias muito além daquele
preparo e da competéncia inicial do dono, quando
a empresa foi criada. Seja até mesmo um médico,
dentista ou um advogado, ¢ fundamental pensar
que o consultério ou escritorio tornou-se uma
empresa que precisa de abordagem profissional.
Depois, nao adianta reclamar quando tudo co-
megar a ruir, com a imagem em queda, a baixa
do moral dos funcionarios, a saida de pessoas e a
falta de credibilidade. Ter clientes, a partir de certo
momento, passara a ser um grande incomodo.

Uma escolha profissional
para as PMEs

E curioso, mas seja em um curso, palestra ou mes-
mo noatendimento personalizado como consultor
ou coach, invariavelmente ha o pedido para uma
“receita de bolo”. E aquele resumo do resumo, o
caldo de uma “espremegao” de conceitos, regras,
praticas, filosofias ¢ principios de como gerir um
negocio. Entao, aqui vai uma orientagao (derivado
de orientar a agao), que pode ajudar na formacao
de ideias na PME.

atrativo. Quanto ao preco, ofereca custo-beneficio
e condigoes de financiamento e crédito. Responda
agora: Como vOce se compara com 0s concorrentes
em cada item?

Quer mais? Entao veja, na figura 1, uma proposta
simples para tentar se posicionar com uma oferta
devalor perante os seus publicos. Ela foi criada pelo
sempre lembrado e citado Philip Kotler.

Se, por hipotese, a decisdo for a de radicalizar no
eixo de menor custo, havera uma tnica e complexa
alternativa: sera conquistar a chamada “exceléncia
operacional”. E muito dificil que um profissional
experiente e gabaritado faga esse tipo de escolha,
pois o risco de, em pouco tempo, um concorrente
ocupar o espago € bastante alto.

Portanto, nesse espaco tridimensional ha muitas
maneiras de se pensar na proposta de valor. E o
primeiro fundamento esta em aplicar-se a pensar.
Como citamos antes, ha empreendedor que quer
resultados, mas nao se aplica a obté-los.

Agora motivado pelo artigo e pelos exemplos, e
como decorréncia de um estudo adequado a rea-
lidade da sua PME, tenha bem claro como quer
ser visto pelo seu cliente. Mas qualquer que seja a
sua decisao, esteja também certo de que sabera e
conseguira dar sustentagao a essa escolha.




DIVO - um modelo
simplificado para
ajudar a pensar

No modelo DIVO, o empreendedor ou gestor tem
uma associacao simples de ideias, o que lhe per-
mitira orientar um processo de pensar a sua PME.
Abusando da palavra, € quase que um coaching a
distancia ou, se preferir, uma forma simbdlica de
identificar o que analisar e como organizar um
planejamento de agao para o cendrio atual da sua
empresa. Mas atencao, o modelo nao lhe dara
solughes sem o seu estor¢o e aplicagao, somente
orientara em duvidas que merecem respostas
com simplicidade, honestidade e objetividade. Do
contrario, meu querido leitor e empresario, vocé
estara boicotando a sua propria PME.

No modelo DIVO, por principio, o pensar e o
planejar devem primar pela inovagao e inclusao
de avangos tecnologicos. Nao como na imagem
caricata de alguém que pensa sozinho e cria
ideias mirabolantes, mas sim o pensar coletivo e
conectadoa realidade. Inovacao como caminho de
trabalhar de forma diferente e mais eficiente. Ino-
var como renovagao e novidade, como vantagem
competitiva e criatividade. A aceitagdo de que ha
uma inteligencia distribuida por toda a empresa e
nao so centrada no dono (ou no gestor),

A expressao DIVO é aplicada como acrénimo
de Determinacao, Informacao, Valores e Ope-
racao Efetiva.

Comecamos pela DETERMINACAO. E uma
palavra-chave que vem antes de colocar o “trem
em seus trilhos”, Certamente, como qualguer um
pode imaginar, para levar ao sucesso € funda-
mental estar determinado a constituir e construir
asua empresa, ter coragem e resolucao para criar o
negocio tao sonhado oumesmao corrigir caminhos
da empresa existente. Mas aqui, nao vamos so
pensar nesse entendimento unico de determinar
a agao, mas vamos amplia-lo.

E fundamental interagir com essa palavra no senti-
do de demarcar seu territorio, decidir como deseja
que a empresa seja vista pelos publicos de interesse.
E ter aindicacao precisa de o que vairealizar e para
quem, dar o contorno conceitual daquilo que deve
ser a sua PME, filosofar sobre o processo de deci-
sao, entender de suas competéncias em relagao ao
que pretende concretizar, Enfim, o primeiro passo
¢ saber 0 que sua empresa se comprometera a ser
(e o que ela nao pretende ser ou fazer), mesmo que
ainda nao esteja dando os contornos finais atraves
de frases ou expressoes.

A seguir, vem a letra I, de INFORMACAO. Isso
significa a transformagao de dados associados a
PPME para a adequada interpretagao. E dai, entao,
chegar a um grau de conhecimento dessa realidade
que envolve ou envolverd a PME, do mercado, dos
concorrentes, do ambiente politico e social que
pode interferir na vida da empresa, entre outras
questoes. Com certeza, o resultado dessa etapa
depende de o interpretante ter condigdes e clareza
para consolidar esse conhecimento em decisoes
pertinentes, E mais uma etapa onde o apoio de um
profissional competente pode ser a diferenca entre
0 sucesso e 0 fracasso. Exemplo negativo tipico
¢ idealizar um negocio sem a clareza dos custos
oriundos de taxas e tributos sobre a operacao.

Atengao para o fato de que havera muita interagao

no jogo de letras chamado DIVO. Mas Determi- G»

No modelo DIVO, o em-
preendedor ou gestor
tem uma associacgao
simples de ideias, o que
Ihe permitira orientar um
processo de pensar a
sua PME. Abusando da
palavra, & quase que um
“coaching’” a distancia ou,
se preferir, uma forma
simbodlica de identificar o
que analisar e como or-
ganizar um planejamento
de acao para o cenario
atual da sua empresa.
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Caracteristicas,
desempenho, design,
embalagem, funcionalidade,
seguranga, preco e

formas de pagamento.

Distribuicdo, cobertura,
eventos, comunicacao,
qualigade percebida,
segmentacao, extensao
de linhas.

FIGURA 2. COMO DIFERENCIAR?

Especializacao,
cortesia, credibilidade,
simbolos, receptividade,
imagem, captacao

de parcerias.

PRODUTO

Entrega, instalacao,
treinamento, garantia,
atendimento, reparos,
confianca.

nacao e Informacao, em especial, requerem um
vai-e-vem dinamico. Sera um processo interativo
até que haja uma definicao clara sobre o negocio.
Para os mais exigentes, o produto desse trabalho
seria um plano formal de negacios. Para 0 escopo
de uma PME, ainda que nao formatado “como
manda o figurino”, é fundamental que exista
consisténcia entre o que deseja 0 empresario e a
viabilidade de “se chegar la”.

Depois, a letra V estara associada a VALOR.
Ou, em outras palavras, como identificar as
oportunidades de gerar valor para a empresa,
para o seu dono (ou donos, ou acionistas), e para
os clientes. Outra forma de explicar este ponto
é: que decisoes sao importantes para deixar os
donos (ou acionistas), e clientes mais satisfeitos
com a empresa e como esta pode ter seu valor
de mercado aumentado? Pergunte-se: como
posso gerar valor, tendo a inovagao como base
prioritaria de toda e qualquer andlise?

Use o seguinte esquema logico para esta etapa:

\-? Gerar valor para a empresa exige analisar e

ter bem claro qual avisdo de futuro, amissao,
os valores e guia basico de principios que deter-
minam o comportamento da empresa perante
a sociedade, os objetivos, o posicionamento, 0s
pontos fortes e fracos, as oportunidades de inovar
no relacionamento com parceiros e fornecedores,
osrelacionamentos institucionais, as opgoes estra-
tégicas e 0 mapa estratégico (BSC);

%7 O dono-acionista vera a geracao de valor
pelo claro entendimento da viabilidade do
empreendimento e da adequagdo das fontes de re-
ceita, de um planejamento orcamentario eficiente,
da otimizagao de custos e despesas, da criagao e
do acompanhamento de indicadores de resultados
(financeiros, econOomicos, orgamentarios, operacio-
nais e de retorno sobre investimentos);

%7 Quanto aos clientes, agregar valor envolve o
r,? repensar inovador e criativo sobre o portfdlio
de Produtos e Servicos, a eficiéncia na operacao,
a diferenciagdo associada as marcas, 0s progra-
mas de relacionamento e acompanhamento de
satisfacao, as facilidades de comunicacao com a
empresa, a gestao damarca e o plano de Marketing
e Comunicagao integrados as Vendas.

E muito importante entender que nao basta contra-
tar um profissional de Marketing, de Comunicacao
¢/ou de Vendas para alavancar o negocio se, por
outro lado, o basico do processo de gestao estiver
relegado. O empreendedor que agir pensando so-
mente em aumentar o faturamento, sem se dedicar
a uma gestao eficiente, corre o risco de, em pouco
tempo, ficar desesperado com problemas de toda
ordem que acontecem. Isto nao ¢ uma simples
retorica, € um fato corriqueiro que todo consultor
conhece muito bem.

Finalizando, temosa letra O, de OPERACAQ EFE-
TIVA. Aqui cabe considerar que se trata da acao
que produzira efeitos, que levard a resultados. E a
acao de transformacao de insumos em bens e ser-
vigos por meio de processos internos estruturados,
bem como a comunicagao, a sua distribuicao e a




comercializagao. O mesmo conceito é extensivo
a empresas de servicos. Para facilitar o caminho,
lembramos que € neste estigio que as premissas
do planejamento “entram no jogo para valer”. O
que ira requerer um controle e acompanhamento
de resultados, um analisar constante sobre o que
acontece com os produtos ou servigos, pracas,
precos, propaganda e pessoas (aqui o foco estara na
gestao do publicointerno—como integrar, motivar
e aumentar a produtividade). O ciclo de realizar,
controlar, corrigir, adaptar e realizar de novo.

Em tudo o que realizar, a busca por diferencia-
¢ao e fundamental. A figura 2 ajudard a repen-
sar a sua proposta de diferenciagao aplicada a
produtos e servigos.

Conclusao

Toda pessoa que decide empreender merece
respeito e admiracao. Ela estara abrindo novas
perspectivas para o seu futuro e o de sua familia,
bem como para as pessoas que vier a empregar
ou aos funcionarios de fornecedores e parceiros,
A empresa também contribuira com a economia
e odesenvolvimento do paisa medida que cumpra
seus deveres e recolha seus tributos e impostos.
Sera melhor ainda se a PME primar por valores que
gerem ganhos sociais. Mas, infelizmente, também
se deve lembrar que empreendedores sucumbem
precocemente por falta de atencdo com detalhes
que apresentam riscos ou necessidades de mu-
dangas. Ou mesmo falta de decisdo. Nao se pode
fazer tudo sempre igual, pois o mundo é dindmico.

>eoempreendedor de uma PME, especificamente,
detectar boas oportunidades de educacdo formal
e atualizacdo profissional, poderd seguir lider de
seus negocios e decisor pleno de novos caminhos.
Ateé certo ponto, € claro, pois que ninguém sera au-
tossuficiente em todas as areas do conhecimento.
No entanto, ndo € essa a regra. Muitos deixam
para o momento mais duro e critico o apelo a
consultoria ou a uma agéncia de apoio a gestao. F
mesmo nesse momento delicado, ndo se aplicam
para o planejamento ou nao alocam os recursos
adequados. Pior ¢ quando recorrem a “esquemas
quebra-galho”, certos de fazerem economias.

RECADO FINAL

Como vimos, a vida de um empresario é e
sempre sera exigente para que a sua PME saia
vencedora apos tanto sonho e esforco aplicado,
tantas horas roubadas do convivio da familia e
do lazer pessoal.

No entanto, ha um lado muito importante e extrema-
mente compensador. Mesmo que nunca encontre
0 Shangri-La dos contos de ficgdo, © empresario
podera construir um espaco onde tudo Ihe lembrara
uma viagem deliciosa.

Uma PME cheia de encantos, amor e a sensacao da
vitoria pessoal maravilhosa.

Por outro lado, as exigéncias do cliente e da socieda-
de estao crescendo em um ritmo alucinante, criando
situagoes de desconforto mesmo para grandes
empresas. A gestao atenta e competente de uma
PME é a chave que, entre outras coisas,
precisa entender o comportamento de

"

seus publicos. Gerar uma linguagem
de comunicagao simples e carregada de
simbologias, estruturada em metaforas,
¢ 0 que respondera melhor ao incons-
ciente desses puiblicos de interesse e seu
comportamento arquetipico no cotidiano.

Tanto isso € verdade e tem aderéncia
com a realidade, que este texto usou de

O empreendedor que
agir pensando somen-
te em aumentar o fa-
turamento, sem se de-
dicar a uma gestao efi-
ciente, corre o risco de,
em pouco tempo, ficar
desesperado com pro-
blemas de toda ordem
gue acontecem.

metaforas, entre aspas, para facilitar a
expressao da informagao. O que provaa
validade da premissa: ao traduzir uma ideia ou pro-
posta, o processo torna-se simples quando usadas
expressoes ou metaforas tipicas do ideario popular.

Enriquecer a relagao da empresa com os clientes
sera muito facilitado se o planejamento orientar-se
pelas palayras magicas do modelo DIVO: Deter-
minagao, Informacao, Valores e Operagao Efetiva.
Boa sorte! =
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