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ma grande in-

certeza ronda

o futuro econd-

mico do Brasil

para2015.
Com um pais tecnicamen-
te em recessao apés resul-
tados de crescimento ne-
gativo e a inflagdo em al-
ta, 0 governo tem um tra-
balho e tanto para organi-
zar a economia brasilei-
ra. Devemos e precisa-
IMOS esperar cortes seve-
ros em alguns setores da
méquina governamental.
Comecando pelo ajuste
fiscal. O pais trabalhou
nos ultimos anos com
uma ampla expansao fis-
cal, com o aumento de
gastos e redugdo de ali-
quotas. As vdrias
desoneragdes feitas pelo
governo nos ultimos
anos, como a do IPI de
veiculos, contribuiram pa-
ra uma arrecadagdo me-
nor, gerando assim o su-
peravit primdrio baixo.
Estudar uma maneira de
reduzir despesas de cus-
teio da maquina governa-
mental é necessario para
diminuir o endividamen-
to ptiblico do pais.

Ainflagdo em alta é ou-
tro agravante que deve
ser controlado. A meta
inicial estava em torno
dos 4,5%, mas, segundo
dados do boletim Focus,
a previsao para o Indice
Nacional de Pregos ao
Consumidor Amplo (IP-
CA) até o momento é de
6,4%. O governo tem o
desafio de baixar a in-
flagdo, adotando politi-
cas contracionistas.

O préximo ano sera
mesmo de “arrumagio
da casa”, para, quem sa-
be, até no 2° semestre o
pais voltar a crescer. Ain-
da conforme o relatério
Focus, a economia brasi-
leira crescerd apenas
0,27% em 2014. O ano
terminard com retragao e
alguns agravantes, como
juros e inflagio em alta,

servidor

capital

baixa taxa de investimen-
to e queda no emprego
da industria. O tiltimo re-
sultado é reflexo do baixo
nivel de investimento na
economia, cendrio agra-
vado por estoques altos,
demanda interna menos
robusta, restrigao no cré-
dito e baixo nivel de con-
fianga dos empresdrios
na economia. Ou seja,
um cendrio nada vanta-
joso para gerar e produ-
zir renda.

A tentativa do Banco
Central em conter a infla-
¢d0, com o aumento da
Taxa Selic, pode irna con-
tramdo dos investimen-
tos produtivos no pafs. Pa-
ra os empresarios que de-
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sejam investir, buscando
aumentar a capacidade
de producdo do Brasil, a
alta da taxa bésica de ju-
ros é um desestimulo. Co-
mo grande parte do con-
sumo nacional é produ-
to de financiamentos, a
oferta de crédito ficard
ainda mais cara, com ju-
ros mais altos e, conse-
quentemente, as pes-
soas passarao a consu-
mir menos. O cendrio ge-
ra menor crescimento
nas empresas, menor ge-
racdo de empregos e o
pais cresce menos.

2015 serd um ano de
ajustes em varios setores
da economia. Os resulta-
dos de 2014, em sua

HOJE

maioria, ndo foram nada
positivos. O baixo nivel
de investimentos e de-
sempenho da industria,
os altos indices de infla-
¢do nos tltimos meses e a
forte queda das exporta-
¢Oes contribufram para
um crescimento bem
abaixo da meta. Apesar
de um cendrio com mui-
tos agravantes, as melho-
rias s6 serdo possiveis a
partir da agilidade e do
reconhecimento do go-
verno de que os resulta-
dos de 2014 nao podem
ser repetidos e devem ser
corrigidos para o proxi-
mo ano.
Diretor da Estruturart
Capital

BeloHorizonte, sexta-feira, 5.12.2014

-

[ comum entrar-

mMOoSs em um res-
=== taurante e perce-

bermos que ca-
e 2 garcom tem
seu jeito préprio de aten-
der. Tampouco achamos
estranho que cada um
dos técnicos da mesma
operadora de telefonia
exerca sua fungzo de for-
ma peculiar. Dificil é ob-
servar padrdes no atendi-
mento, o que é temerario.
Se alguns funciondrios
nos tomam clientes fiéis,
outros nos levam a pra-
guejar contra a empresa.

Ora, se essas pessoas li-
dam diretamente com o
cliente, é preciso vé-las
como a vitrine do neg6-
cio, pois quando se tra-
ta de prestacdo de ser-
vicos, o desempenho
dos operadores € deci-
sivo para conquistar
ou afastar os clientes.

O aprimoramento da
habilidade dos operado-
res passa pela sistemati-
zagdo da gestdo do co-
nhecimento. Esse proces-
so deve ser conduzido pe-
los lideres. Dessa forma,
0 primeiro passo consiste
na orientagao dos super-
visores, que irdo garantir
que o operador execute
suas tarefas de forma
adequada, de acordo
com padrdes de qualida-
de pré-estabelecidos e
que serdo continuamen-
te aprimorados.

Apesar de, conceitual-
mente, essa necessidade
parecer Gbvia, ela é fre-
quentemente ignorada.
Os supervisores nao cos-
tumam atuar com foco
na qualidade. Geralmen-
te, quem exerce a fungdo
é um bom operador que,
promovido, ndo observa
as necessidades da nova
posicdo. A falta de geren-
ciamento por parte da
empresa leva o profissio-
nal a ignorar quais sdo
suas fungdes ou a distor-

cer a forma como deve
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atuar. Nesses casos, 0 su-
pervisor passa a adotar o
jeito mais fécil de lidar
com os desafios e desen-
volve sua prépria meto-
dologia. A supervisdo fa-
lha distorce a operagdo e
compromete o atendi-
mento ao cliente.

Esse quadro comum de-
corre da auséncia de um
sistema que induza os su-
pervisores a gerir o co-
nhecimento. O foco no
treinamento desses pro-
fissionais possibilita es-
truturar uma metodolo-
gia clara que servird para
capacitar o operador, a
fim de atingir a excelén-
cia no atendimento.

O cerne da questdo,
portanto, consiste em
criar uma sistematizacédo
para que os funciondrios
entendam como prestar
o melhor servigo e como
serdo avaliados. Esse pro-
cesso se iniciard com o
conhecimento dos pon-
tos fracos, identificados,
por exemplo, a partir das
queixas de clientes, bem
como das melhores prat-
cas. Com base nessas in-
formagbes, serd criado o
padrdo de atendimento
que se pretende ofere-
cer. Ao supervisor, cabe-
ra treinar sua equipe e
buscar novos dados que
aprimorem ou corrijam
as diretrizes do treina-
mento. E preciso ter em
mente que a capacitacdo
€ um processo continuo.

Somente o treinamen-
to e o foco levam a exce-
léncia no atendimento. A
gestdo de conhecimento
deve fazer parte da cultu-
ra da organizacdo em to-
dos os niveis, do CEO ao
operador. A entrega final
de qualquer empresa se
dd no atendimento ao
cliente. Nessa fungéo, o
supervisor e o operador
tém papel essencial.

Engenheiro mecdnico,

pds-graduado em
Seguranga no Trabalho
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