Gestdo a0

relacionamento
com clientes
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O bom relacionamento com clientes é fundamental
para o sucesso de uma empresa contabil. E para comecar
a entender o porqué disso, é bastante simples: basta ter em mente
que quando a empresa consegue estabelecer uma
conexao forte com o publico, faz com que este esteja
menos vulneravel a troca-la pela concorréncia.

Além disso, é importante lembrar que a “clientela” é a peca chave
para a expansdo de um negdcio: estima-se que quando um
cliente esta satisfeito com um servico, ele fala dele
para outras 11 pesso0as. Logo, estar envolvido com o
cliente e conseguir construir uma relacdo profunda com ele tem
valor qualitativo e quantitativo para uma empresa contabil.

Mas sabemos que, a principio, a gestao do relacionamento com o
cliente pode parecer um bicho de sete cabecas, ja que essa
relacao envolve troca de confianca e bons servicos, o
que significa que é algo que deve ser bem conduzida, e
gerenciada.

E por isso que se vocé quer que o relacionamento do seu escritério com a
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clientela seja muito mais relevante do que uma simples assinatura de contrato,







De acordo com a AMR Research, empresa especializada em pesquisas de marketing, ¢ /
conquistar um cliente custa 10 vezes mais do que vender ou prestar servico
para um cliente ja existente. Isso mostra que em longo prazo, relacoes fortes além de
trazerem uma maior taxa de lucro, também geram economia para a uma
empresa de consultoria.

Fazer com que o seu publico seja seu parceiro é algo que despende tempo, esforcos e
estratégias. A parte boa é que esses esforcos trazem resultados positivos para uma
empresa, uma vez que se um cliente vé em um negocio um diferencial em
gestao, ele sera embaixador daquela marca, falando dela para outras pessoas,
o que farda aumentar o numero de prospectos da mesma.
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Pesquisas apontam que mais da metade das empresas constituidas de
contabilidade encerram suas atividades antes de completar cinco anos. Isso
acontece, na maior parte dos casos, por conta da falta de capital de giro ou de clientes. Mas a
verdade é que uma auséncia de planejamento e o despreparo para a gestao dos
negocios sao fatores implicantes que levam a falta de éxito nos negécios.

Para evitar problemas com a sua clientela, € importante analisar constantemente o desempenho

da sua empresa contabil. Existe uma formula simples que pode te ajudar a definir se
a sua empresa tem um bom desempenho e se o faturamento é compativel com
o0 humero existente de colaboradores:



o“’e‘

FM - (CO x HV x PV)

onde FM ¢ igual ao Faturamento médio; CO & igual a0 nimero de colaboradores,
inclusive os sécios que atuam na empresa; HV ¢ igual ao numero médio de horas

mensais colocadas a disposicdo dos clientes; PV ¢ igual valor médio de venda
da hora (custos totais mais lucro desejado).



Como ela funciona:

Cada colaborador podera trabalhar por aproximadamente 140 (HV)
horas mensais - as horas demais sdo diluidas pelas faltas, treinamentos,
reunides internas, ociosidade etc. Considere como exemplo que o preco de
venda (pV) da hora com 15% de lucro (0 que € modesto para a area de
servicos, e todos dos custos de uma empresa prestadora de servigcos
contébeis), fica na ordem de R$ 50,00. Note: tanto as horas vendidas
quanto a formacao do preco de venda da hora devem ser
calculados.

Finalmente, informe o numero de colaboradores que a sua
empresa possui - e isso inclui todos os funcionarios, inclusive os sécios
que atuam com exclusividade na empresa. Lembre também de
considerar por proporcao, funcionarios que trabalham
periodos menores. Retire do calculo apenas funcionarios
ligados a limpeza e manutenc¢ao, caso tenha.




A Formuda Na Pratica:

Para exemplificar tomemos a empresa que possui 15 colaboradores e
um proprietario, com faturamento médio mensal (FM) de R$
95.000,00.

C0=16

HYV =140

PV =50,00

M = 95.000,00

Resultado = 95.000,00 - (16 x 140 x 50,00)
Resultado = 95.000,00 — 112.000,00
Resultado = -17.000,00

Em nosso exemplo, o resultado foi negativo. Se ao aplicar esta formula,
sua empresa de contabilidade também tem um resultado negativo, é sinal
de que os honorarios contratados sao incompativeis com o
volume de servicos; ou os seus colaboradores tém baixa
produtividade. Qualquer seja o problema, vocé sabe que
precisa melhorar a gestao interna e externa da sua empresa.







Tmplante um sistema de qualidade de geslao - A
implantacao de um Sistema automatizado de Gestao da
Qualidade oferece uma série de vantagens para a uma
empresa. O primeiro deles é que quando vocé trabalha
para obter uma certificacao de qualidade otimiza
processos internos e da estrutura e recebe capacitacao e
atualizacao profissional.

Além disso, vocé garante um aumento do nivel de organizacao
interna da empresa; a possibilidade de aprimorar os
processos importantes para a conformidade de servicos
especificos; um maior controle da produtividade dos seus
colaboradores; e melhorias na troca de conhecimentos entre
os proprios funcionarios, o que deriva num aumento da

competitividade e diminuicao de retrabalhos.



7prU'€ conﬁanga — Assim como qualquer relacionamento,

confianca é a peca fundamental para que uma
parceria dé certo. Parece ébvio, mas vale lembrar que seu
cliente compartilha com vocé informacdes confidenciais sobre o
negocio dele (como ganhos, investimentos, dados de
funcionarios e etc). Quando ele confia inteiramente em
sua empresa, o seu trabalho e a comunicacao entre
partes fluem mais efetivamente.




88}0 crialivo — se vocé encontra solucdes praticas
que podem otimizar o trabalho da empresa para qual vocé
estd fazendo a contabilidade, ndo tenha receio de
falar! Clientes valorizam novas ideias,
criatividade, e mais do que isso, honestidade.



ﬂeapmwabdtdade e tmportante — Isso
significa que vocé deve ser atento a prazos e
ser responsavel com as suas palavras e
acoes. Nao prometa o que nao pode cumprir
e nao atrase a vida do seu cliente.




&tqhabertoacomwzicagﬁo—auandooseu

cliente tem algo a dizer, tire um tempo para ouvi-lo.
Ao mesmo tempo, seja honesto quando um dos
insights dele nao for resultar em algo produtivo.
E seja mais do que um endereco de e-mail!
Ligacdes e encontros pessoais também sdo importantes.



Ofereca programas de fidelidade -
Premie seu cliente em funcao da
fidelidade a sua empresa. Uma das
formas mais usuais € o acumulo de pontos de
incentivo, que podem ser convertidos, mas no
caso da empresa de contabilidade, a
premiacao pode vir pelo numero de anos que
uma pessoa se relaciona com o seu escritoério.



Tenha uma boa estratégia de gestao de clienles -
Uma boa estratégia de gestao faz com que sua empresa
economize dinheiro, aumente o lucro, ganhe mais
negocios e satisfaca mais clientes. E importante lembrar
que pesquisas apontam que as empresas perdem em
média 10% dos seus clientes a cada ano, e uma
reducao de 5% no indice de perda de clientes pode
aumentar os lucros de 25% a 85%. Além disso, a taxa
de lucro por cliente tende a aumentar ao longo de
permanéncia do cliente retido.







Atualizar ou desenvolver uma nova estratégia de
relacionamento com cliente ndo é algo simples
porque, como toda a estratégia, é
extremamente importante que vocé faca a
sua pesquisa, e esteja bastante ciente de
quais sao seus objetivos a curto e longo
pPrazo. Gerir o relacionamento com o Cliente significa
ter a capacidade de acompanhar, analisar e influenciar
o0 comportamento dele ao longo do tempo.

Para tentar compreender como deve ser a
gestao do seu relacionamento com o cliente,
e qual estratégia funciona melhor para voce,
é preciso antes entender como é o ciclo de
vida de um cliente.



Ele esta dividido em trés fases:

fquisicdao e Conquista >>> 2. Tidelizacdo >>> 3. Relencao ou Reativacdo




ﬂqumg&o (4 Conquwta na primeira fase é hora de

conquistar clientes. Aqui vocé identifica as
necessidades, oportunidades e estratégias de criacao
de campanhas com base no seu mercado alvo. E nesta
etapa também que vocé ativa seus prospectos.

% ’Ftdeltzagﬁo A segunda fase € o periodo em que vocé se

dedica a manter o relacionamento com o cliente,
muito em cima de personalizacao de servicos e andlise
de satisfacao.

‘Beteng&o ou (Beauvagdo A Gltima fase é onde vocé cria
estratégias para prevencao e reducao de perda de 14
clientes, e reconquista de antigos, também por meio de
analises e campanhas.



Uma boa estratégia de gestao relacionamento, portanto, deve se dividir em
quatro etapas: idenlificacdo, diferenciacao, inleracao e personalizacao:

v Identifique o perfil dos Diferencie os clientes em
clientes atuais e dos em termos das suas

potencial. necessidades e seu valor
para a empresa.

Interaja com os clientes er seus servicos

para melhorar seu para que cada cliente receba

relacionamento. O que € mais adequado para
ele.






?Marhetuzg de relacionamenlo: usa-se técnicas avancadas de marketing e tecnologia
para pesquisar e organizar informacoes sobre o perfil e preferéncias de
clientes, permitindo a segmentacéo e planejamento de acdes diferenciadas.



Sistemas simples de
ﬂtendlmenw ao Cliente: por meio
de canais de relacionamento, como
internet, midias sociais, call center e etc,
a empresa aproxima-se do cliente
para atender demandas pontuais.




C(B ?M: sigla para Customer Relationship
: Management, é uma estratégia que
utiliza a tecnologia de informacao

m HH para gerenciar o relacionamento

com o cliente e tirar insights de
1 = cesesss] csseees __BE maneira continua. E uma das melhores
=.=. 0.0k | .

— L maneiras de conseguir avaliar e
superar as expectativas do cliente,
diminuindo a evasao e
aumentando a fidelidade. A Nikon,

marca de produtos tecnoldgicos voltados

a fotografia, aprimorou a qualidade dos
seus relatorios de vendas com o uso de
tecnologia CRM.




Database Marketing: Criacao de um banco de dados com informacoes que
oferecam a possibilidade de conhecer e prever o comportamento dos
clientes. Requer investimento em hardware, software e equipe capacitada.



@atamuung Marketmg também conhecida como "mineracdo de dados", € um

processo onde uma grande quantidade de dados é analisada em busca de
padroes e deteccao de relacionamentos entre informacoes que geram
novos sub-grupos de dados. Ideal para grandes escritorios.




Segmenlacao: \dentificagao de grupos de

clientes com caracteristicas semelhantes

para desenvolver acdes de personalizacdao em
massa e assim aumentar a taxa de retorno de
investimento. Falaremos mais sobre ela adiante.




Marketing Direlo: relagao direta
entre empresa ou cliente de modo a
obter respostas mensuraveis sobre

um servico ou transacao.

0,0




5 importante ressaltar
que as estralegias podem
combinar entre ai!






Nos ultimos anos vocé ha de concordar que as expectativas dos clientes mudaram.
Hoje, eles sdo muito mais bem informados, mais aptos a divulgar seus
descontentamentos (em redes sociais, por exemplo), e esperam muito da sua
empresa - em ética e comportamento.

Ao mesmo tempo, 0 Mercado de empresas de contabilidade esta cada vez mais
competitivo: de acordo com dados do Conselho Federal de Contabilidade, s6 no Brasil,
existem 491 mil profissionais registrados e 82 mil escritérios ativos. Nio
bastasse isso, 0s servicos se apresentam de forma cada vez mais parecida, e @ qualidade é
uma condicao basica, nao um fator de diferenciacao. A tecnologia fez com que
escritérios pequenos pudessem atender empresas de todo mundo, entdo, as distancias
também nao sao mais um fator que defina se um cliente continuara com uma
empresa ou nao.

Mas existem algumas atitudes que a sua empresa pode tomar para manter
esse cliente, apesar das suas novas exigéncias do mercado:



Trwista em conladores qualificados: os
profissionais que trabalham na sua empresa devem ter
qualidades que suprem as expectativas do
mercado. Observe quais sdo as lacunas de
conhecimento da sua equipe e invista em cursos
de qualificacao e treinamento.



Divida a clientela de acordo com
qualificacoes especificas dos
fwtaondrwa se vocé é especializado
emum segmento, ou costuma atender mais
clientes de uma mesma area, tera mais
familiaridade de lidar com ela. Portanto,
divida o seus funcionarios para que
eles atendam empresas de
segmentos afins.




&plique o vocabulario que é seu: a
falta de compreensao sobre os termos
da contabilidade pode prejudicar o seu
relacionamento com um cliente, porque
se ele nao compreende de forma clara o que
vocé faz e quais sdao os beneficios do que vocé
oferece para ele, ele pode ficar frustrado.
Portanto, seja claro e transparente.




‘Use a tecnologia a seu favor: sistemas de

gestao facilitam nao so6 o seu trabalho, mas
também o do cliente que pode enviar informacdes e
documentos para um escritério com muito mais facilidade.

S,







Como contador vocé sabe que existem clientes que exigem mais atencdo do que outros:
enquanto muitos clientes tém necessidades de multiplas solucoes e exigem
mais do seu tempo por isso, outros demandam trabalhos esporadicos. Portanto, ao
segmentar de forma eficaz seus clientes, vocé é capaz de nao s ajuda-los a encontrar as
solucdes adequadas ao que eles estao precisando, mas também consegue fornecer o nivel de
servico bastante satisfatério para os clientes de maior valor. Alids, 61% dos consumidores
dizem que se sentem melhores quando uma empresa que fornece conteudo
personalizado, de acordo com pesquisa publicada pelo portal Inbound Writer.com.



Niveis de Segmentacao:

0} a

- Demogrdficas: - Operacionais: clientes s&o - Compra:

clientes sdo divididos classificados em grupos de segmentacao de

em setores industriais, acordo com suas tecnologias acordo com as
tamanho de empresa, e capacidades. demandas da empresa.

localizacao e etc.

)

. . . . ~
- Situacionais: urgéncia . Pessoqis: ==

(((‘))) dos servigos, tamanho do similaridade entre
trabalho e situacdes profissional e cliente,

especificas. e lealdade.



G ﬂ D
‘Depowdedefuuroperfddecuemea comece a deserwolver
produtos e solucoes adequados a cada grupo.

Existem inUmeras vantagens em segmentar a sua clientela.
Uma boa classificacdo permite, por exemplo, que vocé identifique:

- Quais servicos diferentes grupos de clientes estdo utilizando.

- Qual é o servico mais requisitado.

- O que os clientes esperam de vocé.

- Que recursos e treinamento sao necessarios para atender estes servicos.

- Quais sado as deficiéncias do seu trabalho que oferecem oportunidades para
que vocé ofereca novos servicos.

- Quais clientes utilizam mais servicos da sua empresa.



Tudo isso vai Ihe ajudar a entender o que é apropriado para o

seu relacionamento com um cliente. Ao mesmo tempo, a

segmentacao de perfis também te ajuda a considerar

os precos dos seus servicos. Por exemplo, se um grupo de

clientes usa um grande numero de determinado servico, vocé pode considerar oferecer um
pacote promocional com precos menores. Isso € um incentivo para que esse tipo de
cliente permaneca com a sua firma.

Quando vocé segmenta a sua base de clientes, pode mensurar também o valor que cada
categoria agrega ao seu negocio, porque vocé pode categorizar a sua clientela baseado na
satisfacdo com que cada grupo tem com o seu servico. Isso te ajuda também a estimar
a durabilidade do seu relacionamento (embora isso ndo possa ter um valor exato) e O
que vocé pode fazer para estender essa relacao.

Finalmente, quando vocé segmenta perfis, se souber aproveitar as oportunidades que isso
traz, conseguira determinar as melhores estratégias para grupos de clientes.






Existem varias formas de segmentar a sua base de clientes, mas a mais eficaz é a
que considera valores quantitativos e qualitativos:

Qualitativo: entenda como o seu cliente cultua o relacionamento com a sua
empresa. Ele reconhece a importancia da sua consultoria nos resultados da empresa dele?

Vocés tém uma relacdao saudavel? Vocé gosta de trabalhar com esse cliente?

Quantitativo: determine o valor financeiro do relacionamento do cliente com
a sua firma. Qual é o retorno que vocé tem dele?

Pode parecer algo trabalhoso, mas @ segmentacao vai permitir que vocé trate
melhor os seus clientes de maior valor, e melhore os relacionamentos com a
outra parte da sua base. E importante lembrar que para que a segmentacdo seja eficaz,
seus dados devem ser mensuraveis, diferenciais, e substanciais.






Para garantir a fidelizacdo de um cliente também € importante monitorar quao
satisfeito ele esta com o seu servico. E clientes fiéis geram mais retorno
financeiro, e sao menos suscetiveis a trocar vocé pelo seu concorrente.

Existem diversas ferramentas e mecanismos que uma empresa pode utilizar para realizar esse
monitoramento. A 1ISO 9001 é o Sistema de Gestao da Qualidade mais popular
do mundo e é uma metodologia bastante facil de ser aplicada, que garante
que vocé ofereca servicos que atendam a expectativas do seu cliente.



Quais sao o3 beneficios da
Gestao da Qualidade ISO 9001?

« Permite que vocé se torne um concorrente mais
consistente e relevante no mercado;

. E uma forma eficiente de trabalho, ou seja, vai
te poupar tempo, dinheiro e recursos;

- Melhora a qualidade de gestao e facilita o
atendimento das necessidades dos clientes;

- Aprimora o desempenho operacional,
cortando erros e aumentando os lucros;

- Motiva e engaja funcionarios e clientes
com processos internos menos trabalhosos;

. Consegue mais clientes de alto valor e que
permanecerdao na sua base por um maior periodo.



Com a ISO 9001, vocé encontra muitas formas
de realizar esse monitoramento. Veja alguns deles:

Pesquisas de salisfacao: com ela vocé consegue mensurar o que os clientes estédo
pensando sobre os servicos prestados pela a sua empresa.

Conlalo pesaoal duranie as preslacoes de servico: quando vocé vai entregar um papel ou

explicar um servico para o seu cliente, por exemplo, vocé aproveita para extrair os dados
dos usuarios e avaliar o seu comportamento.

Reunioes direcionadas: vocé marca encontro com os clientes com o objetivo de
aproxima-los da sua empresa, coletar sugestoes, e absorver insights para
corrigir processos.

Telaldrioa de deaempenho: com relatérios vocé pode acompanhar tendéncias de
comportamentos entre clientes, obter feedback da audiéncia e etc.

Ouvidoria: aqui vocé cria um canal especifico para atendimento ao cliente para
que ele possa expressar suas consideracoes sobre a sua empresa e seus servicos
de maneira honesta.






Enquanto vocé monitora os seus clientes, vai perceber que muitos deles podem estar
insatisfeitos. Isso € ruim para a sua empresa porque ha chances de ele desistir dos seus
servicos e ainda fazer propaganda negativa sobre o seu negdcio. Outra estatistica importante
sobre a insatisfacdo dos clientes é que em média, um cliente satisfeito conta para trés
pessoas sobre a experiéncia positiva na sua empresa. Ao passo que um
cliente insatisfeito relata para 11 pessoas sua experiéncia negativa.

E importante também lembrar que, em média:

» 95% dos clientes insatisfeitos nunca reclamam;

e 90% dos que reclamam, n&o voltam a comprar do mesmo servico;

» 95% dos novos clientes de uma empresa sdo clientes insatisfeitos com a empresa anterior;

Ao mesmo tempo:
* 40% é o numero de chances que vocé tem de voltar a negociar com um cliente perdido.

Veja o que fazer com as reclamacoes dos seus clientes:



‘Ouga com alengdo: se o seu cliente esta

reclamando de um dos seus servicos, ndo o interrompa.
Ouca, mostre interesse e preocupacao com o
que esta acontecendo.




flgradeca: diga que o feedback é

sempre importante, e agradeca por
chamar a atencao para algo de
errado que esta acontecendo.
Lembre-se que vocé nao resolveria um
problema se ndao sabia que ele existe.




?ega deaculpaa: faca com que o seu

cliente perceba que vocé sente muito por um
problema que estd acontecendo. Se o erro
é seu, nao dé justificativas, apenas
peca desculpas.




éntenda o problema: analise qual

é a fonte do problema, quando ele
comecou e até que ponto a sua
empresa esta envolvida nele.




Buaque a melhor aolucao: pergunte
para o seu cliente o que vocé pode
fazer para melhorar. Ao mesmo tempo,
procure com a sua equipe melhorias
para que o problema nao volte a
acontecer.




73u4que um acordo: uma vez gue vocé encontrou a melhor solucdo, converse
com o seu cliente e veja se o que vocé esta propondo vai fazer com que
ele se sinta melhor com um servico.



Sqa I'dpidﬂ-‘ se vocé esta recebendo
uma reclamacao é porque esse cliente
provavelmente nao esta com paciéncia.
Logo, vocé deve procurar por
solucao de maneira rapida.



flcompanhe o desenrolar do
problema: ndo perca o contato
com o cliente até que ele esteja
completamente satisfeito. S6 assim
vocé consegue manter o relacionamento
com ele, apesar de alguma crise.




Monte relatorios baseados nozlproblemaa IHdequuBllth ter um protocolo de

solucdo de problemas mais frequentes te ajudara a diminuir o numero de reclamacoes.
A empresa British Airways aumentou a taxa de retencao de 40% para 80% da
sua clientela, uma vez que identificou as maiores reclamacoes feitas por clientes e
ofereceu atendimento personalizado para cada uma delas.







O grande objetivo dos processos comerciais € maximizar os resultados da sua
empresa de contabilidade. Vocé precisa de um protocolo para que vocé consiga o maior
numero de clientes, seja conhecido pelo maior nimero de pessoas, e tudo isso com
eficiéncia e satisfacado. Para alcancar esse objetivo, porém, vocé precisa de um processo
barato e conveniente. Nossa dica é seguir as etapas que indicamos aqui N0 seu processo
comercial, para que vocé tenha maiores chances de obter sucesso. Lembre-se apenas de que
as Acoes de Relacionamento devem ser definidas para cada publico, levando
em consideracao o resultado gerado e o seu papel estratégico para o
negocio.



?I'OJPBCQ&U (4 qualy'icagc'w E nesta fase onde vocé faz

uma analise de clientes em potencial, e desenvolve o
planejamento para quais atitudes vocé vai tomar
para que ele se torne parte da sua base. Na
prospeccdo € importante identificar primeiro o que o
mercado pede, para depois comecar a busca por
clientes.



?ré—abordaqem: Depois de conhecer a fundo os potenciais
clientes, comeca o processo de pré-abordagem. Isso quer dizer que
vocé vai estabelecer os seus objetivos com esse prospecto,
e decidir qual sera a melhor forma de aborda-lo.



ﬂbordagem Finalmente, vocé fara a

primeira visita a um cliente. Esta ¢ uma
fase para apresentacoes e introducoes
mais superficiais, porque o seu prospecto
pode ainda nao estar tao interessado no seu

servico. Salve explicacdes detalhadas para a

proxima etapa.



-flpreaentagfw: Aqui serd
apresentacao aprofundada e
detalhada de seus servicos. E sua
missdo, nesta fase, chamar a atencao
para a sua empresa, destacar a
importancia da contabilidade, e

despertar o interesse no prospecto.

P




‘l"echamento: Se tudo der certo,

vocé chega a concretizacao e
assinatura dos contratos.




7’0’3-‘I/enda: Vocé fechou contrato, o cliente é seu, e
tudo ja esta terminado, certo? Errado. Depois de
fechar um negocio, é preciso fazer o
acompanhamento e a gestao do
relacionamento com esse novo cliente. E bem,
se vocé chegou até aqui, ja deve saber como comecar
a gerenciar essa relacao.

O investimento comercial deve ser
proporcional a margem de contribuicao
agregada pelo segmento/categoria. Portanto,

&e=D
é necessaria uma segmentacao de clientes, o I =
que vai orientar suas acgoes. h %







Vocé so permanece relevante no mercado se vocé entende que desafios

0 seu publico tem enfrentado e como vocé pode se posicionar para prover
servicos de valor neste meio. Conhecer o seu cliente significa entender
do que se trata o seu negocio, compreender o que o motiva, quais
sao seus temores e por que eles fazem o que fazem.

Entendendo tudo isso vocé também consegue compreender o que o seu trabalho significa
para eles. Ao mesmo tempo, vocé também vai conseguir identificar como o seu servico deve
ser feito para que eles obtenham beneficios disso, e com isso, vocé se torne importante parte
do sucesso dele.

Quanto mais o cliente percebe que a empresa sabe reconhecer suas
necessidades e entregar servicos compativeis com as suas caracteristicas,
mais da informacoes a seu respeito.

Quanto mais informacoes a empresa tem, maior a capacidade de reconhecer
e privilegiar os clientes lucrativos. Tudo isso com a vantagem de se poder monitorar o
resultado financeiro de todo o esforco feito.



Quando vocé atinge esse nivel de relacionamento, o seu preco
passa a ndao ser um problema porque vocé é valorizado e sua
presenca é importante. J4 mencionamos por aqui, mas vale repetir.
Conhecer os seus clientes é importante por que:

- Vocé aproxima a sua empresa do seu cliente;

- Vocé se posiciona como figura importante para conselhos, consultas, e etc;
- Vocé fideliza clientes;

- Aumenta a taxa de satisfacao, e constréi relagdes fortes com os seus clientes;
.- Seu trabalho passa a ser valorizado e o seu preco passa a ser mero detalhe.

Com um levantamento detalhado das necessidades dos clientes, vocé
consegue oferecer proposta individualizada e mais adequadas as
caracteristicas de cada um.






Esse € um debate que aparece vez ou outra entre escritérios de
contabilidade e existem pessoas que tomam uma ou outra atitude.
O mais recomendado ainda é que vocé cobre. Entenda por que:

A maior consequéncia por ndao cobrar adequadamente por um servico é que o
seu escritorio acabara gerando pouco ou nenhum lucro. Isso fara com que vocé
tenha que aumentar o leque de clientes para tentar aumentar a sua receita.

Acontece que com uma maior base de clientes, vocé deve investir em mais profissionais,
equipamentos, programas, treinamento e etc. Logo, mesmo com uma base maior de clientes,
vocé ainda tera muitos custos, o que faz com que vocé ndao obtenha os lucros que vocé espera
do seu escritdrio.



O que vocé deve fazer:

Fixe precos, antecipadamente, para
servicos “extras” comuns a sua base
de clientes. Calcule baseado na
complexidade da tarefa e no tempo
despendido.

Por exemplo, se um cliente passou de lucro
presumido para lucro real, reavalie a extensao
dos seus servicos e atualize os valores dos seus
honorarios.



Meus clientes vao reclamar?

Se um cliente reclamou, é porque ele ainda nao
entendeu a relevancia do seu trabalho.
Entenda: se vocé tem um bom relacionamento
com o seu cliente e presta um bom servico, sua
clientela vai ser mais qualificada, e vocé tera mais
chances de obter prospectos que nao se
importam em pagar mais por servigos prestados
com exceléncia. Quando vocé foca em
qualidade, vai ver os beneficios disso.

n




Qual o papel da
conlabilidade e qual
o papel do cliente
nesta relacao




Se de um lado, o papel da empresa de
contabilidade é desempenhar funcdes que prezem
o lado financeiro da organizacao ou individuo
contratante, do outro, o papel do cliente é fornecer
de maneira clara e honesta informacdes para que
o trabalho caminhe de maneira fluida. O cliente
precisa estar ciente do servico oferecido pela
empresa, e a empresa deve ter ciéncia de que
deve cumprir o acordado entre as partes. E por
isso que na relacao entre cliente e
empresa de contabilidade é preciso
transparéncia.

Aqui vale lembrar a importancia de um contrato de
prestacao de servicos bastante detalhado. Um
contrato confuso ou ambiguo é ruim para cliente e
empresa. Atente ao propdsito do contrato
e descreva de maneira clara os servicos e
valores acordados entre a sua empresa e
o seu cliente.




A gestao do seu relacionamento com o cliente é complexa mais
extremamente importante. Os clientes estdo cada vez mais exigentes nas relacdes
com as empresas contabeis, e, por isso, vocé deve se adequar as altas expectativas do
mercado. Gerir o relacionamento com um cliente para que ele seja duradouro é algo que
exige tempo, disposicdo e dedicacdo, mas vocé vai ver que todo esse investimento
vai trazer resultados a curto e longo prazo para a sua empresa.




Sobre a Templum

Se vocé quer investir em qualidade de maneira pratica e com o melhor custo-beneficio,
melhorar a performance do relacionamento da sua empresa, além de resolver
problemas de certificacao em ISO 9001, 14001, OHSAS 18001, ISO 22000 e
PBQP-H, a TEMPLUM ¢ a solucdo certa para vocé.

A Templum é uma empresa que oferece Consultoria em Gestao da Qualidade Contabil
através de uma plataforma tecnoldégica e metodologia inovadora. Isso facilita o
trabalho do empresaério contabil, que, com a nossa ajuda, pode implementar em sua
empresa todo um processo comercial e de relacionamento com cliente.

afcang:awwe@wuammmwcacﬁo’

ENTRE EM CUNTATO COM A GENTE, TEMOS A FERRAMENTA CERTA PARA TE AJUDAR.



¥ TEMPLUM

CONSULTORIA ILIMITADA

0800 770 3044
templum.com.br



