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Véarias empresas e profissionais buscam um refeedei exceléncia hoje em
dia. Mas sera que todos estdo preparados pararmuapi@drdao de seus produtos ou
servigos e ter este valor pouco percebido pelestels?

A percepcéao dos fatores de exceléncia € um temanguece muita discussao,
pois quanto melhor o desempenho de uma empresargsado as expectativas de seus
clientes. E expectativas geram mais cobrancas.

Quantas vezes nos deparamos com um produto ougene excepcional
qualidade e por um simples detalhe negativo cridesepcado além de duras criticas.
Falhas costumam acontecer, porém gquando nos tosnams exigentes néao
admitimos. Estes fatores cabem as empresas eiarfarios também.

Vamos analisar os episodios: Um excelente funciorgare nunca errou, nunca
perdeu um cliente, nunca faltou. Certo dia cometa pequena falha, isso basta para se
fazer percebida e bastante criticada. Continuaneleemplo: outro funcionario mediano
que as vezes perde um cliente, as vezes acertar@augeando comete um erro,
certamente serd menos percebido, pois ele estéataongr do comum. Temos de
concordar com os fatos.

Possuir exceléncia significa que a empresa ou sopesera mais exigida. Na
verdade o aumento do desempenho cria a expectatiiee com que seja natural
oferecer a qualidade. O cliente pouco se impomar&ue serd necessario fazer para
receber o produto ou servigo no patamar de nobpeza,ele isso € o normal.
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O brasileiro j& é tradicionalmente um povo que exigm extraordinario
desempenho dos que se mostram excelentes. Fatvadiselaramente nos atletas, nas
sele¢bes de futebol e de voleibol. Nunca poder&moaranking nem tampouco perder
uma competicdo, pois todos sédo excelentes e 0 h@mwer a vitoria. Geralmente as
pessoas tém dificuldades de absorver uma ma cédlocMas este aspecto é positivo,
pois como uma nag¢do empreendedora, correr atrafydesignifica ficar em segundo
lugar e nascemos para encabecar, por iSso correnfosnte.

Quando uma empresa ou profissional se posicionampaiamar de exceléncia
de seus produtos ou servigos, 0 mesmo pode o@eks devem se preparar para as
cobrancas, mesmo ja sendo extraordinarios e camsi&s gerados em seus clientes
expectativas cada vez mais dificeis de serem atesndPor isso devem estar preparados
para terem clientes exigentes e que esperam o nudhseu produto ou servico. Manter
0 patamar de qualidade exigido pelo mercado passa ama obrigagdo sem preco ou
reconhecimento.

Porém ndo deve existir frustragdo nas empresasirmioharios que véem sua
alta performance se tornar invisivel. O dever datereo padrao de exceléncia deve ser
apenas de forma consciente, pois quanto melhdazeyeoftrabalho, menos percebido ele
se tornara e mais exigido ele passara a ser.

Este paradoxo é verdadeiro em diversas situacoesrtamente deve ser
trabalhado visando manter a condicdo de satisfdgéadoura, tanto do cliente quanto
dos colaboradores da empresa.



Cabe aos excelentes, empresas ou funcionariostapmagem e aperfeicoarem
fatores de mudancas periodicas nos processosagam fatingir o desempenho e que
identifique no proximo a percepc¢do da excelénciarapada.

O simples fato de realizar pequenas e programaddanmgas ja torna percebida
a importancia que a empresa tem pelo cliente ellaonme do produto ou servico. Um
planejamento bem elaborado deve abordar estas gaglate forma gradativa,
mostrando a real visdo de exceléncia que a empresprofissional possuem em seu
trabalho. A oportunidade de mudar a cada momentaa® de conscientizar, faz com
que os obstaculos sejam superados e a percepedicaléncia seja percebida.

O ser humano percebe o que € estimulado. A pera&pgdta pela neurociéncia
como um fator de suma importancia, que requer aatestreino e mudangca como fator
de incitacdo. Aprendemos a gostar ou nao atravésedso de percepcao. Cabe aos
executivos perceberem o caminho e se aliarem ag#éécde estimulacdo. Em todas as
areas a percepcédo pode ser aliada a mudanca cue lesciclagem da imagem de
exceléncia. Pode ser bastante util e rentavel en@eja uma cor, um cheiro ou
qualquer atrativo, desde que se mantenha a quel&lad faca ver ao cliente.

Porém apenas passar a imagem de exceléncia na@onileguém neste patamar
de qualidade. Para ser realmente excelente, deamta® de tudo praticar diariamente o
esforco de estar excelente perante o proximo e @servando os momentos que nos
tornarmos invisiveis para mudar e se tornar ainéthon, ou mais percebido pelo
préximo. Ninguém nunca afirmou que é simples seelente, ao contrario, requer
muitos valores inconscientes, pois lida com sajiisfado cliente, e esta, € bastante
pessoal.
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