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“Temos visto que a incoeréncia
entre o discurso e a prética

impacta um pais inteiro,
imagina para um empresario
pequeno ou médio? Isto é o
inicio da morte do negdcio e
reverter a situacdo demanda
muito investimento de tempo,
dinheiro e competéncia”,
Roberta Yono Ebina.

“Tudo comeca e

termina com as pessoas”

Uma marca traz a identidade da empresa, sua historia, vitdrias, seus
diferenciais e valores. Nao é a toa que recebe altos investimentos.
Mas, 0 mesmo nao ocorre com o0s colaboradores que sao os
responsaveis por propaga-la
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océ ja reparou que frequentemente o atendimento em
diversas operadoras de telefonia movel nao corresponde
com o conteldo das suas propagandas? Ou entdo, que
o atendimento de uma companhia aérea nao reflete aquela
propaganda refinada que vimos na TV ou em alguma revista?
Certamente ha algo incoerente neste cenario. Se vocé deseja uma
marca forte, clientes fiéis e, por consequéncia, a perpetuacdo do seu
negocio, equilibre os investimentos na sua marca e no trabalho com
os colaboradores.
Com dez anos de experiéncia em capacitacao de lideranca,
formacdo e integracdo de equipes, conducao de processos
de executive coaching e processos de mudanca cultural de
organizacdes e equipes, Roberta Yono Ebina, atual sécia-diretora
da Muttare Consultoria de Gestdo, destaca que tudo comeca
e termina com as pessoas. “Algo que eu nao consigo entender
dentro das empresas é o desequilibrio que ha entre o orcamento
para o marketing da marca e o desenvolvimento das pessoas, ja
gue sdo elas que fazem acontecer o que estd sendo divulgado
nas grandes revistas, jornal, no encosto da poltrona do aviao,
na TV aberta e paga, nas redes sociais. Este desequilibrio nos
investimentos, invariavelmente, ira gerar experiéncias frustrantes
aos clientes. As empresas que tém colaboradores que praticam
o gue elas efetivamente difundem sdo as que terao diferenciais
competitivos e se perpetuardo no mercado. Para essas companbhias,
os colaboradores vém em primeiro lugar porque sao eles que fazem
0 encantamento acontecer junto ao cliente’, afirma Roberta.
Em entrevista a Revista Espuma, a especialista fala da importancia
e como as empresas devem equilibrar o investimento na marca e no

pessoal. Confira!
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"Os empresarios precisam

entender CLIE a5 [OEes550as CUE

trabalham em seu negdcio vém

antes dos clientes. Alids, os seus

principais e primeiros clientes

sao 0s colaboradores!”

Revista Espuma - Qual a razdo que leva o empresdrio a
investir em marketing, na publicidade e propaganda da
sua marca e ndo dedicar a mesma atengdo e investimento
em seu pessoal?

Roberta Yono Ebina - Pode ser uma combinagéo de fatores:
a crenga de que o retorneo do valor investido em agdes de
divulgacdo da marca aparece mais rapidamente do que

as acoes investidas em pessoas; o desconhecimento ou
‘esquecimento”de que sac os colaboradores na relagao
com o cliente que vdo demonstrar coeréncia com o que

é propagado pela marca - geralmente, 0s empresarios
acreditam que eles mesmos vao fazer a diferenca e nao os
colaboradores - e/ ou a crenga de que pessoas sao recursos,
podendo ser trocadas a cada "falha” Muitos empresarios
ainda desconhecem que pessoas tém capacidade ilimitada
de criacao e inovagao quando postas num ambiente
adequado. Nao quero dizer que o investimento em marca
deve ser deixado de lado. Muito pelo contrério, é preciso

ter o olhar para o mercado, a preocupacao em diferenciar a
marca dos concorrentes para ganhar espago e ter uma boa
rentabilidade com seu(s) produto(s) ou servico(s). Investir na
divulgacao de seu diferencial é natural para quem deseja ter

a marca conhecida. Mas, o desequilibrio do que é investido

na marca e no pessoal deve entrar na agenda de analise do

empresario.

Revista Espuma - Como equilibrar esta equag¢édo?

Roberta Yono Ebina — Os empresarios precisam entender
que as pessoas que trabalham em seu negdécic vém antes
dos clientes. Alids, os seus principais e primeiros clientes sdo
os colaboradores. A partir do momento que se pensa, sente
e age neste sentido, a equacao comega a se equilibrar. Quem
adota esta postura consegue se diferenciar ne mercado.
Inclusive ou, principalmente, aquele que trabalha com
commeodity em que o diferencial do seu negécio esta no

custo de sua operagéo.

Revista Espuma - Em rela¢do aos investimentos, o quanto
habitualmente as empresas direcionam para as marcas e
para o seu pessoal?

Roberta Yono Ebina - No Brasil as empresas investem

em média 0,46% de seu faturamento em treinamento

e desenvolvimento de pessoas (fonte: Panorama do
Treinamento no Brasil 2015, ABTD); ja em publicidade, nao
encontrei uma estatistica recente, mas, a regra de ouro é

orcar em meédia cerca de 3% a 5% do faturamento. Acredito
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que o valor nominal investido em uma ou outra iniciativa
nos mostra a diferenca e o nivel de preocupacdo com

uma iniciativa e outra. Talvez o servigo de publicidade seja
mais caro do que o de desenvolvimento e treinamento de
pessoas, porém nao estou agui para discutir os motivos desta
diferenca, mas o que eu gquero dizer é que ndo importa o
valor ou o percentual investido, mas sim como se investe,

O equilibrio nao esta em investir valores iguais, mas em
encontrar a coeréncia do que é divulgado na propaganda.
Lembre-se: 0s primeiros clientes de uma empresa sao os
colaboradores dela, tendo isso em mente, o valor da folha
de pagamento nao pode compor o valor investido com
Treinamento e Desenvolvimento. Pode ser que nao sobre
orgamento para ‘comprar” servigos de desenvolvimento e
treinamento, mas, investir tempo em agdes coerentes Com
0 que é propagado, via treinamentos internos, também &
bastante valido. Muitas iniciativas, sem gerar altos gastos,
sdo possiveis se o empresario abrir para a participagdo e
colaboragdo interna. Poucos querem ouvir as vozes de seus
colaboradores e as justificativas que ougo sao: “nao tenho
tempo para isso”; “‘pessoas sdo complicadas demais”;"a
pessoa deveria dar gragas a Deus que tem um trabalho” Sao
atitudes como essas que contribuem para a incoeréncia que

hé entre o discurso da propaganda e a pratica.

Revista Espuma - Quais sGo os problemas decorrentes
desta atitude?

Roberta Yono Ebina - As consequéncias inerentes da
incoeréncia entre o discurso e a pratica sao: descrenca, falta
de credibilidade, imagem desgastada com a qual ninguém
quer estar vinculada, queda nas vendas, falta de crédito

no mercado, fluxo de caixa impactado negativamente,
inadimpléncia etc. Veja o que estd acontecendo com o
nosso pafs hoje. Acreditamos nos politicos? Acreditamaos nos
grandes empresarios? Temos visto que a incoeréncia entre o

discurso e a pratica impacta um pais inteiro, imagina para um

empresario pequeno ou médio? Isto é o inicio da marte do
negadcio e reverter a situacdo demanda muito investimento

de tempo, dinheiro e competéncia.

Revista Espuma - Como os empresdrios podem e (devem)
agir para manter a coeréncia entre o trabalho com a marca
e com os seus colaboradores?

Roberta Yono Ebina - Acredito que o empresario deve

ser exemplo da forma como quer que seus colaboradores
ajam. Vocé quer que eles sejam responsaveis e demonstrem
engajamento, correto? Mas, como vocé age com esses
colaboradores? Qual a relagcdo que vocé tem com o seu
negdcio? Eu tive uma cliente que se queixava da postura dos
funcionarios. Perguntei o que a fazia manter a empresa e ela
me disse:"tenho esse negdcio para ter uma renda fixa e estar
despreocupada”. Se a relagao dela com o negdcio € essa,
como vocé acha que os colaboradores vao agir com relagao
ao trabalho nessa empresa? Se o propésito do negacio é
gerar seguranca financeira, os colaboradores terdo uma
relacao de seguranca financeira com o negaécio. Ou seja, se
encontrarem outro lugar que, na visdo deles, pode ser mais
seguro financeiramente, eles trocam. Entao, sempre pense
qual é o propésito do seu negdcio existir. Qual a qualidade
da relacao que vocé mantém com o seu negocio? Isto vai
servir de exemplo para os seus colaboradores. Nao contrate
pessoas para "quebrar um galho', algo do tipo: “pior se eu
nao tiver ninguém”. A escolha dos seus colaboradores é
muito importante. Abra seus ouvidos para participagao e
colaboragao. Nao queira que as pessoas sejam como vocé!
Ninguém él Deixe claras as regras do negdcio, o que € ético
e o que ndo &; qual é a razdo da existéncia do seu negdcio e
por que seus colaboradores sdo impartantes. Esteja disposto
a ouvir, sem julgar. Saber demitir também é imprescindivel.
Nao tenha medo dos processos trabalhistas. Se vocé fez a sua
parte ndo ha o que temer. A sugestao é que 0 empresario

estude algumas as leis (fiscais, trabalhistas etc) para néo ficar
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na dependéncia de contadores, advogados e poder discutir
alternativas no mesmo nivel. Ou seja, abra espaco em sua
agenda para essas questdes e n&o apenas para pensar em
como conquistar mais mercado, novos cliente e tornar a sua

marca conhecida.

Revista Espuma - Em relagdo aos investimentos nos
colaboradores, por onde os executivos devem comecar?
Roberta Yono Ebina - Devem comecar por eles mesmaos,
investinde no que temos de mais preciso: o tempo. Tempo
para pensar na razdo de manter o negacio, na qualidade

da sua relagac com ele, nas pessoas que trabalham nele e
como vocé se relaciona com elas, nos desperdicios que vé e
no resultado que vocé tem. Depois, comece a ouvir o que as
pessoas tém a falar da sua empresa. Por que elas trabalham
|47 Via de coracao aberto e, se possivel, faca vocé mesmo este
trabalho, nac delegando a tarefa a ninguém, ao menes que
sua imagem nao esteja boa e vocé gqueira muda-la. Se nao
houver um desejo verdadeiro de mudanga e de ouvir relatos
e opinides que vao soar desagraddveis e gerar frustracdo no
primeiro momento, ndo faga nada. Vejo muita empresa ano
apos ano investir em pesquisa de clima e os assuntos a serem
trabalhados sao sempre os mesmos. Ou seja, 0 gasto que se
tem e o investimento de mudanca acontecem de maneira
inadequada ou nédo sao feitos. Invista tempo para analisar

e tirar suas proprias conclusdes. Se achar que necessita de
ajuda externa - uma consultoria, por exemplo - ndo tenha a
ilusdo de que ela vai resolver seus problemas! Lembre-se: se
o problema esta dentro da sua empresa, a solugdo também
estad la! A ajuda de que vocé precisa, seja ela via consultoria
ouinterna, deve criar um ambiente de discussées, que facilite
e gerencie conversas gque muitas vezes sao dificeis, mas

importantes, pois irdo gerar valor ao seu negocio.

Revista Espuma - Vocé teria algum case que elucide
essa coeréncia entre o trabalho com a marca e com os
colaboradores?

Roberta Yono Ebina - Infelizmente, o que algumas empresas

nos EUA, Europa e Japao comegaram a colocar em pratica
ha 20 anos, como a indtstria de atomatados americana
Morning Star, a Southwest Airlines, a Toyota, o banco sueco
Handelsbanken e a W. L. Gore, o Brasil comegou a discutir
ha 5 anos. Por aqui, conhego a Semco e a Vagas Tecnologia
(vagas.com) que mudaram o modelo de gestdo do negdcio,
empoderando times para a tomada de deciséo, tornando

as empresas mais enxutas, égeis e aptas a rapidamente se
adaptarem as demandas do mercado, combatendo toda
forma de desperdicio que nao agrega valor ao negdcio
(desapego ao status do cargo é uma delas). Para isso, no
entanto, o empresario precisa primeiro mudar a si mesmao e
acreditar que seus colaboradores tém capacidade de dar o
seu melhor. E sei de varias outras que estao tentando mudar
seu modelo de gestdo. Porém, ha ainda uma boa parte de
empresarios que comete alguns equivocos como: acreditar
que nao precisa mudar e que essa mudanga deve vir dos
outros; acreditar que "copiar e colar” as praticas de empresas
bem-sucedidas serd a solugao para corrigir tude que esté
errado na empresa e, por fim, acreditar que ac contratar
uma consultoria para revisdo dos processos e implantagao
de modelos de eficiéncia sera o suficiente para resolver o

problema.

Revista Espuma - No Brasil, os empresdrios tém a
consciéncia de que tudo comeca e termina com pessoas?
Qual a sua andlise e as expectativas?

Roberta Yono Ebina - Acho que muitos empresarios
brasileiros, especialmente os pequenos, tém essa
consciéncia, mas ndo sabem ou ndo querem se dispor a agir
sobre isso e acreditam que a conquista de mercado é mais

importante.

Revista Espuma - Qual é a mensagem para o mercado?
Roberta Yono Ebina - Entendam por que seu negécio
existe, qual a relagdo que vocé tem com ele e trate
seus colaboradores da mesma maneira que trata seus

clientes.
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