FORMACAO LUMO
Especializacdo em Consultoria

Eu consultor
Dimensdes do Stellar - parte 1

Para elaboracdo do seu Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC), estaremos
utilizando a metodologia Stellar, que se baseia nos momentos de exceléncia -
sejam eles de performance ocorrida ou desejada - na sua atuacdo como
consultor. Entender quem somos efou queremos ser como consultores ajudara
na decisao das agdes e na implementacdo dos passos necessarios para atingir
seus objetivos.

A proposta € que possamos trabalhar trés dimensdes - "Valores pessoais”,
“Necessidades dos Clientes" e "Personalidade da marca” - no intervalo entre os
1° e 2° modulos, pesquisando junto a clientes e outras relagdes, as percepcoes
e impressdes sobre o consultor em atuacdo. Mesmo que ainda ndo atue
profissionalmente como consultor, essas caracteristicas aparecem nas relagcoes
com os seus “atuais clientes".

Para isso, apresentamos, a seguir, as definicoes de cada um desses dominios,
bem como as perguntas que nos orientam numa boa descricao destes:

1. NECESSIDADES DOS CLIENTES

S6 podemos dizer que algo tem valor quando supre uma necessidade. Se nao
ha necessidade, por melhor e mais bonito que seja, o produto ou servico ndao
tem valor. Cada vez mais, precisamos entender melhor o que os clientes
realmente querem de nos. Apesar disso, acabamos sendo superficiais nessa
compreensdo. Se considerarmos a escala de Maslow, podemos ver que as
necessidades vdo desde as mais primarias (fome, sede), passando por
seguranca e protecdo, necessidades sociais (pertencimento, amor), até as de
apreco (reconhecimento, status, autoestima). Numa consultoria, normalmente,
lidamos com os dois ultimos patamares, mas podem ocorrer todos os niveis.

®  Procure entender o que realmente os clientes querem e experimentam
quando se satisfazem com sua entrega. Faca muitas perguntas de porqué,
percebendo as diferentes respostas a cada nivel. No primeiro nivel,
expressamos 0s nossos desejos, depois nossos impulsos e, por ultimo, os
nossos instintos. Que necessidades deles/delas sdo experimentadas,
satisfeitas e unicas nos SEervicos entreques?

e Necessidades s3o descritas por palavras simples (por exemplo:

pertencimento) ou pequenas frases, em que revelam estados mentais,
emocdes ou relacionamentos e ndo sensacoes fisicas.
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Para checar se as necessidades estdao sendo identificadas, veja as perguntas
a sequir:
o Os clientes reconheceriam essas necessidades como deles?
o Expressam valor qualitativo (por exemplo: melhoria de clima) e ndo
coisas (teambuilding)?
o Passaram por varias perguntas de por que?
o Sao necessidades concisas e positivas, expressando o melhor
momento junto ao cliente?

2. PERSONALIDADE DA MARCA

Cada pessoa deixa marcas a partir das suas caracteristicas pessoais, ao redor de
sua atuacéo (estilo, palavras e expressdes mais comuns, forma de se vestir e de
se comunicar). Nessa dimensao, poderemos entender o universo que criamos ao
redor de nos e que facilita os servicos que entregamos. Aquilo que atrai e
persuade o cliente em nossa atuacao.

Procure analisar que "roupas” vocé usa em seu trabalho. Sou mais informal
ou formal? Preocupo-me com a estética na apresentacdo dos resultados?
Como fica o ambiente do meu cliente quando estou atuando - leve, pesado,
profundo, superficial etc.?
Que estilo de atuacdo o cliente reconhece nas experiéncias que teve com
voceé?
Identifique algumas palavras que revelam o que  unico na sua atuacao.
Que personalidade arquetipica poderia servir como imagem da sua atuacao?
Na Lumo, por exemplo, somos os “Acendedores de Chama". Pense numa
personalidade arquetipica que reuna essas qualidades.
Como vocé descreveria os seus clientes tipicos nas situacdes de exceléncia?
Como eles se comportam e aparentam ser? Como vocé resumiria esse cliente
tipico?
Para checar as suas respostas, pergunte-se:

o Como isso se relaciona com as suas crencas e seus principios?

o Essas caracteristicas descrevem o universo que € criado ao redor da

sua atuacgao?
o Sao reconhecidas e compreensiveis para os clientes?
o Garantem um conjunto unico e que serve de diferencial para vocé?
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3. VALORES CULTURAIS

Mais do que uma lista de valores bonitos, precisamos identificar aqueles (quatro
ou cinco) que criam uma excelente condicdo de entrega e de relacionamento
com os clientes.
e Verifique como € a base de seu relacionamento com os clientes. Quais sdo os
comportamentos com eles dos quais vocé realmente se orgulha?

e 0 que facilita a relacdo e cria momentos de exceléncia?
¢ Para checar as suas respostas, verifique:

o Esses valores estdo presentes em outras dimensdes da sua vida?

o Que crencas e principios ancoram esses valores?

o Sao especificos e relativos a sua atuacdo ou mais genéricos e desejaveis

para um consultor?

4. Procure descrever cada uma dessas dimensdes até o inicio do proximo
modulo. Vocé podera trabalhar com seu mentor na elaboracao da descricao, se
desejar.
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