

Porto Velho, 15 de junho de 2006.

Bom dia!
A partir de alguns casos reais, conversarei com você sobre assuntos que interessa diretamente a quem atende o público os clientes. 
Sei o quanto é difícil encontrar tempo para ler... Principalmente quando se trabalha no comércio varejista.  Daí a idéia do livro-carta, que possibilitará a você acompanhar esta história passo a passo, um capítulo por dia.
 Caso você queira participar, interagir, dizer o que pensa sobre este caso, basta enviar uma mensagem eletrônica (e-mail) para quemsoueu@gmail.com. Ou deixe um recado no verso desta folha. Combinado? Até já!
	Quem sou eu? Quem é o meu cliente? I



Meu nome é Josias e sou vendedor há vinte e cinco anos. Fui convidado a contar algumas histórias baseadas em minha experiência profissional. Aceitei o desafio e começaremos a nossa conversa...
Recentemente, para não enferrujar as engrenagens do cérebro voltei a estudar. Ninguém entendeu nada! Meus colegas disseram: 

- Mas um curso na área de vendas? Só se for para dar aulas!! Você sabe tudo...

Resumindo, ingressei em um curso superior, desses feito sob medida, sob encomenda (pelo menos para mim): Tecnólogo em Vendas. Tempo de duração: 2 anos. Acertei com um colega para racharmos a gasolina e...  antes de qualquer decisão final busquei o consentimento de minha esposa, afinal de contas eu tenho juízo e sei muito bem o papel dela como consultora e condutora em minha vida... 
Já na primeira aula, o professor Petrônio me fez pensar um bocado. Eis um trecho interessante do texto que ele distribuiu na sala: 

Não se escolhe ser vendedor – como um desejo, como objetivo de se fazer carreira; as pessoas tornam-se vendedoras por motivos os mais variados, o que raramente inclui a formação específica e muito menos o planejamento de cada etapa do percurso. 
|| A partir de alguns casos reais ||
Nunca se sabe ao certo a fronteira entre realidade e ficção... Portanto, qualquer semelhança dos personagens ou situações com ocorrências verídicas (ou casos reais) pode não ser mera coincidência! 
|| assuntos que interessam diretamente a quem atende o público ||
Depois de escrever esta frase tive que retificá-la. E isto ocorreu por eu ter ficado curioso: será que público é mesmo o que eu estou pensando que é? 
Ao consultar o Aurélio descobri que esta não é uma palavra muito apropriada. Não é, como eu imaginei, o conjunto de clientes ou os consumidores de uma loja. Se não é, não serve. O termo (ou vocábulo) cliente cai melhor.

|| basta enviar uma mensagem eletrônica ||
Curiosidades da língua: e-mail significa em boa tradução simplesmente correio eletrônico. Logo não se deve passar um correio eletrônico, mas uma mensagem eletrônica (por meio do computador)... Se e-mail tornou-se sinônimo de mensagem e pegou o que fazer? De duas uma: a) dizer sempre mensagem eletrônica (o que não pega bem!) ou b) dizer simplesmente passar um e-mail (o que é bem mais simples).  
|| ingressei em um curso superior, desses feito sob medida ||
Eis aqui um chavão (sentença ou provérbio muito batido pelo uso, conforme o Aurélio). Todos dizem por aí que os clientes a-go-ra querem tudo personalizado, customizado, sob medida... Pois é, e não é?! O problema é colocar isso em prática...

Atividade Extra 
Para casa
O dever de casa de hoje é muito simples – uma entrevista com duas perguntas apenas.

Responda no verso desta folha. Depois você receberá esta e as outras folhas novamente, ao final deste curso. Lembre-se de se identificar, assinando as folhas.
As perguntas são:

1) Como você se tornou o profissional que é hoje? 
2) Se pudesse voltar atrás você faria algo diferente? 
Entrevista

Lembramos novamente que esta é uma atividade livre e ninguém estará obrigado a fazê-la. Ninguém ganhará ou perderá ponto!

Espero que este espaço-todo-em-branco-aí-embaixo não te assuste! Então, escreva somente o que você desejar (alguns escrevem muito, outros menos; não importa o tamanho da resposta, mas o seu conteúdo!).

1) Como você se tornou o profissional que é hoje? 

2) Se pudesse voltar atrás você faria algo diferente? 

Recado
Este é um espaço livre. Comente o que você quiser sobre o que você leu nas três janelas:
	Porto Velho...

Bom dia!

Janela 1


	Casos reais

Janela 3



	Meu nome é Josias...

Janela 2


	


_____________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

Assinado: _______________________________________________________

Porto Velho, 16 de junho de 2006.


Bom dia!
Eu disse ontem, de propósito, algo polêmico, que pode ser contestado. Muitos não concordarão (inclusive eu!) com o que foi dito:
Sei o quanto é difícil encontrar tempo para ler... Principalmente quando se trabalha no comércio varejista.   
 O tempo a gente faz!  Isso é o que mais se ouve dizer por aí sobre o tempo... No nosso caso este dito popular não ajuda muito, pois horas livres nós podemos até ter (e temos, muitas vezes). Mais ainda: podemos utilizar este tempo livre em outras atividades, menos em ler... Principalmente se não tomamos ainda o gosto pela leitura. Nem se fala hoje mais em hábito de leitura, mas em gosto mesmo! Ou já se tomou gosto ou se tomará ao longo do... tempo! O bendito e bem utilizado tempo neste sentido pode nos favorecer, pois sempre se pode aprender a gostar de ler! Mesmo que pareça muito difícil no começo.
	Quem sou eu? Quem é o meu cliente? II



Sabe quando discordamos de alguma coisa e ficamos engasgado, desejando colocar para fora o que pensamos sobre o assunto?

Pois eu fiquei com o “Não se escolhe ser vendedor” preso na garganta. Não que eu discordasse do texto, longe disso! Mas ele não se aplicava ao meu caso particular. E ao chegar na aula, logo no segundo dia, lá fui eu polemizar com o professor:
- Desculpe, Petrônio, mas eu tenho que discordar de um ponto neste texto... 

A turma me encarou com olhares de reprovação, mas o professor acolheu bem a discussão, me pedindo para ir direto ao ponto. E eu elucidei o caso, contando a minha história de vida.
Comecei assim: “Minha mãe era costureira e costumava me levar consigo nas compras que ela fazia. Ir ao armarinho próximo de casa já era uma festa. Mas ir às Casas Pernambucanas, era o grande prêmio. E foi lá que conheci o melhor vendedor de todos os tempos: seu Valdomiro, um profundo conhecedor da alma humana...”
|| (...) algo polêmico, que pode ser contestado ||
Quando as pessoas vivem com os nervos à flor da pele, tensas, prontas para a briga não é muito fácil colocar alguns verbos em ação. E, às vezes, por muitos e bons motivos nós somos obrigados a contestar, discordar, retrucar, criticar... O como e o quando fazer isso é o problema!
Por isso, até que aprendamos a arte de dialogar desarmando e esclarecendo; a arte de conversar, acalmando; a arte de informar, amenizando os ferimentos que a verdade causa em alguns... até lá só nos resta ter muita cautela!! 

|| os ferimentos que a verdade causa ||
Esta palavra, a verdade, tem muitos sentidos e significados e pode nos levar a refletir sobre a origem do universo, da vida, do ser humano, da existência de Deus. Não é desta verdade que trataremos aqui. 

O nosso caso é o da verdade minúscula, do dia-a-dia. Desses pedacinhos de verdade que nós pensamos ter nas mãos. 

Mesmo em se tratando dessa verdadezinha (sem nenhum menosprezo), a gente sabe que ela tem muitas faces (lados ou ângulos); por isso não nos é dado vê-la face a face. E por percebê-la apenas em parte é que temos que redobrar os cuidados. A vaidade, o orgulho nos faz acreditar, em algumas ocasiões, que temos ela totalmente nas mãos e por isso (poderosos que nos tornamos!) pensamos ter o direito de usá-la como bem entendermos...
|| O tempo a gente faz! ||
Não temos espaço para conversarmos longamente sobre este assunto tão importante – o tempo, pelo menos por enquanto...  
Mas como sabemos muito bem que nós, brasileiros, não temos vergonha de sermos especialistas-em-quase-tudo, quem sabe não temos guardadas algumas boas receitas de como cuidar, aproveitar, dominar, administrar, fazer render, direcionar melhor o tempo?
Atividade Extra 
Para casa

Aproveitando, então, gostaria que você nos desse umas dicas sobre como gerir melhor o próprio tempo... 
Atividade Extra
Ninguém será obrigado a fazer esta e outras atividades, mas recomendamos que você escreva, coloque no papel sua opinião, dê por escrito o seu recado.  

E caso o seu texto ou sua produção textual (bonito né!?) seja escolhida e colocada no mural, não se preocupe, pois alguns cuidados serão tomados:

1) Você poderá decidir se o seu nome aparecerá ou não (você será consultado);
2) O seu texto será devidamente corrigido (quem não erra no português que levante a mão ou atire a primeira pedra!)

3) O texto original (a sua redação ou produção textual) será devolvido devidamente corrigido e anotado para que você aprenda com os próprios erros, também a escrever melhor. 
Bem, não percamos mais tempo. Mãos à obra!
Dicas sobre como gerir melhor o tempo... (ou outro título que você julgue mais conveniente)
_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________
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_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

Recado (novamente!)
Este é o seu espaço livre. Continue comentando o que você quiser sobre o que você leu nas três janelas:

	Janela 1


	Janela 3



	Janela 2


	


_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

Assinado: _______________________________________________________

Porto Velho, 17 de junho de 2006.


Bom dia!
Ontem, eu bem que tentei, mas não consegui terminar de comentar sobre a frase abaixo:

 Sei o quanto é difícil encontrar tempo para ler... Principalmente quando se trabalha no comércio varejista.   


A primeira parte, a do tempo para ler já tratamos. A segunda, não. E que frase infeliz essa: principalmente quando se trabalha no comércio varejista... Ora, a impressão que pode dar é que o comerciário não dispõe de tempo ou oportunidade para se fazer mais nada a não trabalhar e trabalhar! E isso não é verdade.  
Por fim, devemos esclarecer que ao se falar sobre leitura, não estamos sugerindo que os comerciários devam ter um-tempo-reservado-e-disponível-para-a-leitura durante o próprio expediente de trabalho (até que não seria uma má idéia, a depender do local, do tempo disponível e se não interferir na rotina do trabalho...) [ilustração de um funcionário penteando o cabelo e lendo algo no espelho do banheiro]
	Quem sou eu? Quem é o meu cliente? III



Comecei a contar a minha história, dei uma pequena pausa, olhei em volta e vi que todos estavam devidamente presos (até o professor!).  Aí continuei mais à vontade:

“Seu Valdomiro já era um senhor de uns cinqüenta anos, com os cabelos começando a pratear... Que porte nobre ele tinha! Vestia-se com uma elegância e uma simplicidade desconcertantes (comentários de minha mãe, que por vezes levava meu pai junto para lembrá-lo de copiar os bons modos de vestir de seu Valdomiro...). Pois bem, ser vendedor de tecidos e das Casas Pernambucanas, naquele tempo, era sinônimo de prestígio, muito prestígio. E isso eu pude ver um dia com muita clareza quando fui a uma agência bancária, pela primeira vez, para depositar dinheiro na poupança. Quem eu vejo por lá? O próprio, o seu Valdomiro, sendo recebido pelo gerente com todas as honras... Esqueci de um detalhe: este vendedor era negro. E até a sua elevada auto-estima ele passou para os filhos, colegas meus de escola. Nunca ouvi ninguém se dirigir a eles com qualquer apelido! Como o pai, eles se vestiam bem e eram mais que asseados...”
|| a impressão é que o comerciário não dispõe de tempo ou oportunidade || 

Se acreditarmos que o tempo a gente faz e que oportunidade se agarra ou se perde nós estaremos:
(  ) Certos, pois tudo depende de nós mesmos e com ninguém mais podemos contar senão com o nosso próprio esforço e suor...

( ) Equivocados, pois se por um lado podemos ser ajudados, nem sempre as circunstâncias são favoráveis, por mais que façamos a nossa parte...

E agora? 
Calma, é só uma brincadeira!! Na verdade, o que foi proposto acima é o que denomina de falsa dilema ou falsa questão.  Por isso, não tem resposta exata ou única. E mesmo se misturarmos as duas respostas ainda faltará alguma coisa para complementar...
E o que isso tem a ver com a gente? 
Bem, isso demonstra que não podemos simplificar demais o estudo, a discussão sobre qualquer assunto. Principalmente se desejamos ser justos, honestos, coerentes... 
Mas uma coisa é certa: 
1) Muitos de nós já perdemos muito tempo vida afora;

2) Muitos de nós já perdemos muitas oportunidades de crescimento profissional;

3) Nem tudo, é claro, dependeu exclusivamente da nossa livre escolha ou vontade, pois não podemos esquecer dos obstáculos, das dificuldades...

Atividade Extra 
Para casa

Que tal respirar fundo, tomar coragem e remexer um pouco o-cérebro-e-o-coração? Vamos  precisar de tudo isso, pois devemos tratar deste assunto abaixo:
Tempo e oportunidades que encontrei, tive nas mãos e...
Atividade Extra 

Tempo e oportunidades que encontrei, tive nas mãos e... (o título você pode mudar, se quiser!)
_____________________________________________________________________________
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_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

Recado 
Este é o seu espaço livre, sinta-se à vontade.

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

Assinado: _______________________________________________________

Tempo

                Pilar Ponce Vega

Tempo que perdi 

Tempo que voou

Escorreu pelas mãos

E nem sei pra onde foi...

Tempo que reencontrei

Dias desses, por acaso

Ao passear despreocupado,

Num dia de folga...

Então lhe pergunto:

- Ei, por onde você andou?

E o Tempo muito matreiro,

Piscou os olhos miúdos 

Cúmplice e amigo:

- Eu? Eu sempre estive contigo!

Você, sim, me abandonou ao ócio, 

Me condenando a um medonho nada-fazer...

Como não sou de ferro

Sai para me ocupar...

Mas volto qualquer dia

Desde que você resolva

Melhor me utilizar!
Porto Velho, 18 de junho de 2006.


Bom dia!
Comentávamos ontem sobre oportunidades. Sobre esse assunto existe muitas histórias. Uma delas tem como personagem um cavalo – aquele que passa à nossa frente já todo arreado, exigindo de nossa parte apenas correr e montar... Isso indica que oportunidade é 1) uma  questão de ocasião, que por sua vez depende de 2) das circunstâncias ou conjunturas favoráveis e estas ocorrem 3) em determinados momentos de nossa vida (e a depender ainda do local...) 

Os lamentos daqueles que deixaram de agarrar certas oportunidades pela vida afora contém todos esses ingredientes:

- Naquela ocasião, quando as circunstâncias eram tão favoráveis, sabendo eu que estava no lugar e momento certos, vacilei e não tomei a decisão que devia... 
Mas aí complicou! Não se falou antes deste ingrediente importante, que é a decisão... E se decidir fosse fácil ninguém tomava tanta decisão errada, equivocada, desalinhada, destoada, descabida, desorientada (e tantas mais), não é verdade?
	Quem sou eu? Quem é o meu cliente? IV



Para não tomar o tempo da aula do professor, tratei logo de resumir e me coloquei à disposição para os complementos da história, se posteriormente alguém se interessasse:

“A convivência com seu Valdomiro, nas tantas idas às Casas Pernambucanas, me fez ver que eu poderia ser igual a ele. E um dia, quando eu disse em casa que quando crescesse iria ser vendedor de tecidos ninguém se surpreendeu ou me repreendeu. Meu pai somente me orientou, dizendo que eu não me esquecesse dos estudos... Eu, na verdade, nunca me esqueci. Porém, com a sua súbita morte dele alguns poucos anos depois, não me restou outra alternativa senão trabalhar dia e noite para ajudar a sustentar uma casa com oito bocas famintas...”

Petrônio extraiu do meu caso alguns apontamentos e novamente nos desnorteou: ”Meus caros, este curso é voltado para Vendas, mas não para formar vendedores... Em qualquer empresa, privada ou pública, existem apenas a) serviços a se prestar, b) prestadores de serviço e c) clientes. Pensem nisso e durmam com os anjinhos...”
|| oportunidade é uma  questão de ocasião || 

Como o dicionário nos ajuda, quando nos tornamos verdadeiramente amigo dele! Vejamos o que diz o Aurélio sobre o vocábulo ocasião: 

Oportunidade para a realização de algo; conjuntura favorável ou oportuna de tempo e lugar para que se dê ou se realize algo.
E oportunidade para complementarmos é assim definida:
Ocasião, ensejo, lance.  Circunstância adequada ou favorável.
|| depende das circunstâncias || 

De novo com o Aurélio nas mãos nós veremos que todos estes vocábulos estão inter-relacionados, pois circunstância é assim definida: 

Situação, estado ou condição de coisa(s) ou pessoa(s), em determinado momento. Particularidade, acidente, que acompanha um fato, uma situação. Caso, condição, hipótese. 
E para finalizar e passar a tarefa para casa, apresentaremos uma pequena frase de um sábio da Antigüidade, um romano de nome estranho – Sêneca: 

“Se você não sabe para que porto está velejando, nenhum vento é bom”.

E agora? Agora poderíamos até nos perguntar: “Mas será que as coisas não poderiam ser mais fáceis? A vida às vezes parece tão complicada! Nem tudo dá certo e a gente ainda erra quando pensa que está fazendo tudo certo!”
Atividade Extra 
Para casa

O que Sêneca disse complicou um pouquinho mais, pois agora temos que lidar com a oportunidade, que por sua vez se relaciona: 1) à ocasião; 2) à circunstância; 3) ao momento; 4) ao local; 5) à decisão a ser tomada e finalmente à
Rota, percurso, itinerário, rumo, direção – favor escolher uma e seguir em frente (pois atrás vem gente!) 

Boa sorte!
Atividade Extra 

Tempo e oportunidades que encontrei, tive nas mãos e... (o título você pode mudar, se quiser!)
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_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

Recado 
Este é o seu espaço livre, sinta-se à vontade.

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________

Assinado: _______________________________________________________

É confortável ouvirmos respostas prontas e acabadas para algumas perguntas que fazemos. Mas nem sempre isso acontece, pois as respostas podem nos surpreender, como veremos abaixo:
- Que sopa vai sair aí?

- E eu sei lá?! Nem sei se vai sair ou chegar... Falaram de sopa, mas não decidiram se vão trazer ou se vamos fazer! 

Certas perguntas que deixamos, lamentavelmente, de fazer na hora certa...

Alguém comenta sobre a raiva que teve em determinada circunstância. 

De imediato nós pré-julgamos e condenamos a pessoa por ter tido raiva, quando poderíamos 

simplesmente indagar:

- E o que você fez dela (da raiva)?

pois não me deixaram ver os ingredientes disponíveis...

- Vai ver que teremos que fazer uma sopa de pedras...

- E não é? Quem sabe? Até que não seria má idéia, afinal de contas...








