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EMPRESAS, NEGOCIOS E DESENVOLVIMENTO
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o longo dos séculos, a humanidade
sempre migrou, na procura de me-
lhores condigdes de vida, fugas a
guerras e a perseguicoes ou na luta pela
sobrevivéncia. Os prdoprios povoamentos
foram feitos por movimentos migratorios.
Actualmente, os dese-
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lhor, nao hesitam em
“atravessar o inferno”
para alcancarem nao
propriamente o paraiso
mas apenas um local
onde a vidahumana faca
sentido. Salazar, muito preocupado com o
equilibrio das contas publicas, castrou o
desenvolvimento do nosso pais, pelo que
milhares de portugueses “deram o salto”
para o Brasil e outros continentes, com
maior relevancia, para a Europa, esta em
reconstrucao pos segunda guerra mundial
e depois ja em acelerado desenvolvimento
e carecida de mao-de-obra para sustentar o
seu modelo de desenvolvimento e pro-
gresso. E verdade que a Europa abriu as
fronteiras aos imigrantes para estes faze-
rem os trabalhos que os seus cidadaos ja
comegavam a recusar. Foi assim em Fran-
¢a e na Alemanha, tal como depois come-
¢ou a verificar-se, mais recentemente, no
nosso pais, onde muitos portugueses co-
mecaram a recusar certos trabalhos, prefe-
rindo receber os subsidios sociais e que
contribuem para o défice das contas publi-
cas. Perante uma certa mentalidade insta-
lada e uma aversao ao trabalho, que atinge
uma larga camada da nossa sociedade, nao
surpreendeu que 0 nosso pais tivesse come-
cado a ser “invadido” por imigrantes, de
varias latitudes (Africa, Brasil e paises do
leste europeu, predominantemente). Os
imigrantes sao, assim, possuidores de vari-
as culturas, valores morais e religiosos, va-
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Com mais policias?

lias profissionais e também com vdrias
ragas.

Confiados numa tipica tolerancia lusi-
tana e na inércia, as autoridades governa-
mentais tém abandonado esta massa de
imigrantes ao “Deus dard” ou, em muitos
casos, ao “poder dos diabos” que por ai
pululam e que “atiram para as urtigas” os
valores cristdos e de pais amigo e de bran-
dos costumes e desatam a explorar os imi-
grantes que nao tém alternativas em aceitar
certas condi¢oes de exploragao, praticadas
por certos “empresério”. Por razdes varias
e como se provou ao longo da histdria, nao
SO apenas na nossa mas também na da
humanidade, os imigrantes representaram
uma mais valia para as sociedades que os
acolhem e deles recebem o seu trabalho e,
normalmente, rejuvenescem a comunidade
de destino. A miscigenagao foi também
acontecendo ao longo dos séculos e tam-
bém a coabitacao multiracial converteram
alguns paises em comunidades de vérias
ragas e culturas, sem grandes conflitos.
Quando implementadas medidas de inser-
¢ao e devidamente acompanhadas, os imi-
grantes dao assim um forte contributo nas
sociedades de modelo capitalista e que ne-
cessita de trabalhadores, mas também de
novos consumidores, para que a economia
nao entre em regressao. Até a seguranga
social, dos vérios paises europeus ricos
como a Austria e a Alemanha, descobriu
que o modelo de capitalizacao necessita
das contribuicées dos imigrantes para a
seguranga social, como forma de garantir
as pensoes de reforma dos cidadaos das
sociedades, cada vez mais “envelhecidas”.

Num pais onde se espera que os proble-
mas sociais se resolvam de “per si”, a inser-
¢ao dos imigrantes tem sido completamente
descurada e, deste modo, crescem os “gue-
tos” ou as “favelas” de desenraizados, sejam
de raga europeia ou africana, com maior
relevancia de criangas e adolescentes que
nao sao “pardais a solta”, como canta o
poeta, mas sim bandos de jovens em perigo
e presas faceis para desvios comportamen-
tais perigosos. Abandonados a si proprios,

vivendo em “favelas” degradas e dominadas
por forcas marginais, sentem dificuldades de
insercao nos nossos valores educacionais e
culturais, sem esquecer a inser¢ao na escola e
no trabalho, e tornam-se, assim, potencial-
mente perigosos. O seu estado de pobreza
contrasta com os bens de marca que exibem,
porque vivem rodeados por uma imensa ofer-
ta apelativa de bens de consumo e, assim,
procuram no furto a sua fonte financiadora
para a compra dos seus bens de ostentagao.
O que aconteceu recentemente ha praia
de Carcavelos, no concelho de Cascais, € o
“crime” mais mediatico, ja praticado ha
muitos anos nas praias do Rio de Janeiro,
mas diariamente, muitos outros crimes me-
nores vao acontecendo em varios locais de
Lisboa e arredores (por exemplo, nos com-
boios da linha de Sintra onde os passageiros
sdo frequentemente assaltados e exigem da
CP elevados gastos com a seguranga nos
comboios e que, apesar de tudo, nao evitam
cenas dos tipicos filmes do “far west”). Este
teve uma projec¢ao bombastica nos “medi-
as” mundiais e cujos reflexos na imagem de
pais seguro e recomendado para o turismo,
tdo importante para a nossa economia, se
fara sentir, se o problema nao for resolvido,
como se viu no rosto dos hoteleiros e opera-
dores turisticos. Antes que a “bola de neve”
cresca e se torne incontrolavel, torna-se
urgente e necessario, agora que a casa foi
arrombada, e ndo apenas a pensar no turis-
mo, tomar medidas de combate a exclusao
social duma franja de cidadaos e dos imi-
grantes, com maior acuidade nos filhos
menores, mas também refor¢ando as medi-
das de autoridade dos vérios agentes, inclu-
indo-se as forgas de seguranca e, muito
importante, os professores, cujo papel é
(deveria ser) fundamental na insercao dos
filhos dos imigrantes na nossa sociedade.
Também os seus lideres, religiosos e outros,
e as respectivas embaixadas deverao ser
envolvidas no trabalho de integracao dos
seus cidadaos e descendentes e serem res-
ponsabilizadas pelos conflitos gerados ou
estaremos a criar pessoas apatridas. Infeliz-
mente, ha muitos responsaveis que tém feito

como Pilatos, “lavando as maos” de um pro-
blema que pouco os afecta a eles, quando nao
sdo eles proprios a exibirem, na praga publica,
uma certa indisciplina que nao transmite con-
fianga ou ¢ ela propria fomentadora da indis-
ciplina. Face a cena do “arrastdao” em Carca-
velos, logo surgiram muitas vozes a pedirem
mais policiamento das praias, como se esta
fosse a unica chave da resolugao do problema
e fosse exequivel num pais ja de si com graves
problemas da despesa publica. S6 a imple-
mentagdo dum conjunto integrado de medi-
das, de forma consistente e continuada, sem
esquecer obviamente O ] % emprego 1% emprego 12
eficiéncia e operacionali " indistria jnos servicos |
ver este problema, antes que se transforme
num “monstro social” de imprevisiveis con-
sequéncias na nossa sociedade e nos prejudi-
que a todos, incluindo a nossa “galinha dos
ovos de ouro” que é o turismo. Sera que os
nossos governantes ja tomaram consciéncia
deste problema? Ou acreditam que este se
“resolve” com mais policias, nas praias, que
depois faltardo noutros locais de risco? Por
eles, imigrantes, e por nos cidadaos, (muito)
indefesos, exige-se que as autoridades ata-
quem esta ferida social, mas que nao olhemos
para os imigrantes apenas como “escravos”
dos nossos luxos e para fazerem os trabalhos
“sujos” e que nos ja nao queremos executar.
Sem eles, alguns subsectores da nossa socie-
dade ja teriam parado, por falta de mao-de-
obra. Eles (e nds) também sio gente e 0 nosso
futuro também passa pela insercao, pacifica,
deles na nossa comunidade, criando-se uma
sociedade miscigenada e multiracial, ela pro-
pria rejuvenescedora da nossa sociedade que
também vai envelhecendo. Custa a entender
isto? Este parece nao ser apenas um problema
do nosso pais, porque a propria uniao euro-
peia tem o mesmo problema com a integragao
dos imigrantes, principalmente os oriundos
de fora do espago europeu e, por isso, este
podera ser um problema a ser resolvido de
forma conjugada pelos diversos paises da UE.
Mas e para nds este ¢ um problema que nos
toca bem de perto, como se viu e vé em muitos
locais e nao poderemos fechar os olhos, antes
que seja tarde.

B MARKETING

atendimento ao cliente ¢ um dos

mais poderosos instrumentos para

tornar o seu negocio bem sucedi-
do. Contudo, demasiadas vezes, ficamos
desalentados com a
forma como somos
atendidos. O seu
negodcio conquistou
o cliente, fez a ven-
daedepois, por cau-
sa de uma atitude
aspera, de indife-
renga, de maus ser-
vicos, de lentidao,
...,perdeu o cliente
que tanto lutou (e
gastou) para o con-
seguir.

Em qualquer
empresa, grande ou
pequena, a elevada
competéncia no
servigo ao cliente e
colaboradores que
se importam com o cliente (ou pelo menos
parecem importarem-se) sdo dois factores
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O cliente é rei!

O atendimento ao cliente € um poderoso instrumento para o sucesso do seu negocio. ..

essenciais para o sucesso nos negocios.

Sao os colaboradores que estao na linha
da frente (tais como: recepcionistas ou as-
sistentes de vendas, etc.) que causam a
primeira impressao nos clientes da sua
empresa.

E portanto vital que estes colaboradores,
ao mesmo tempo que se apresentam de for-
ma bem-disposta e cortés, estejam imacula-
damente vestidos e muito bem preparados.

E isto que ajuda a criar um ar de efici-
éncia no servigo oferecido. Nao ha nada
pior para a clientela do que uma aparéncia
desarranjada.

Existem trés pontos centrais que, uma
vez observados, significam que a sua em-
presa esta a prestar um excelente servigco ao
cliente:

Sorria

“Sirva comum sorriso” pode soar como
um cliché mas funciona. Os seus colabora-
dores serao lembrados muito mais se, para
além de educados e prestaveis, forem bem
dispostos e amistosos.

Por isso, sorria mesmo quando estd ao
telefone!

Pode, inclusive, acontecer que os seus
clientes se mantenham “presos” a si e lhe
comprem sucessivamente, unicamente gra-
¢as ao seu sorriso!

Esteja ansioso por agradar

Se o pedido do cliente nao ¢é facil de
satisfazer, nunca o faga sentir que ajuda-lo
constitui um problema para si. O recepcio-
nista ou o assistente de vendas que suspira
em voz alta a face a qualquer tipo de pedido
ou da uma resposta padrao,

“Eu ndo sei” ou

“Se ndo estd at, é porque ndo o temos”,
nao obtera nenhuns créditos por bons servi-
¢os prestados ao cliente.

Use a sua iniciativa

Como proprietario, director, gestor ou
representante da sua empresa, deve estar
avido por maximizar as suas vendas e, para
conseguir fazer isso, deve estar constante-
mente preocupado em transformar os pedi-
dos dos seus clientes em vendas. Por outras
palavras, deite a mao a todas as oportunida-
des que tiver para promover a sua empresa,
onde quer que esteja e sempre que 0 possa
fazer. Pense nisto...

“O bom atendimento ao cliente constroi
fortunas.”

“O mau atendimento atira os seus Clien-
tes para os seus concorrentes.”

Para concluir, lembre-se da velha maxima
“O cliente € rei”. As nossas estatisticas de-
monstram que o cliente insatisfeito relata o
facto a um numero de pessoas 10 a 15 vezes
maior do que o cliente satisfeito.

Com a concorréncia entre as empresas a
tornar-se cada vez mais feroz, a formacao
efectiva dos colaboradores para encorajar esta
atitude fara com que as empresas que real-
mente tratem os seus clientes como “Reis e
Rainhas” sejam aquelas que colherao os be-
neficios.

azuil @ quantumorganization.com

Pense nisto...
“0O bom atendimento ao Cliente
constroi fortunas.”
“0O mau atendimento atira os
seus Clientes para os seus
concorrentes.”




