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BOAS

FALA GDVs,

Bem-vindo ao inicio da sua maratona como um Gestor De Verdade. A
partir de agora, considere-se um GDV em formacgao. Se este e-book
for seu primeiro contato com gestéao, saiba que compreender e apli-
car os indicadores que vou te apresentar foi um dos fatores res-
ponsaveis pelo hosso crescimento e sucesso. Este material foi cria-
do para donos de barbearias e salbées de beleza que desejam elevar
a gestdo a um novo patamar. Se o seu objetivo for tomar decisdes
com mais clareza, impulsionar um crescimento solido e planejar o
futuro com mais sequrancga, eu vou te ajudar.

Aqui, vocé tera acesso aos principais indicadores que eu analiso. O
conhecimento que compartilhno € o mesmo que transtormou minha
trajetodria, e gue agora esta em suas maos.

APLIQUE ANALISE VEJA OS RESULTADOS

- J - / - J

Vamos Juntos?

03




GESTAO E INDICADORES

SUMARIO

QUM SOMOS | .

O impacto dos indicadores

na minha jornada

AqUi CSTA O SEU ED OOk T — 9

Indicadores: Empresa e Colaborador n
FatUramMEnT O e 1
Clientes Atendidos N2
Servicos Realizados — n4
Ticket MEAIO 16
Faturamento de Produtos 18
Servigos EaErAS 20
Geragéo de Demanda Y
ClIENTES MOVOS Y
Taxa de Ocupagéo ................................................................................................................................................................................................................................................. 2/
TaXA AE RETOINQ o5
Indicador de Satisfagéo ............................................................................................................................................................................................................ 26
INdicadores dos ProfiSSiONais 28
NUumero de Elogios e Numero de Criticas 29

CONCIUSAQ e 31

04



GESTAO E INDICADORES

05



GESTAO E INDICADORES

O impacto dos indicadores na

MINHA JORNADA

Mas afinal, qual foi o impacto real que esses indicadores tiveram
NO meu negocio?

Meu nome é Mlarcelo Wanderley Filho, e asimagens a sequir mostram na praticacomo
a gestdo baseada em indicadores transformou a Trois Barbearia e o Salao Mon Prin-
ce. Hoje, contamos com sete unidades espalhadas por Pernambuco, mas essa histo-
ria comegou de forma muito diferente.

Crescer de forma estruturada exigia mais do que apenas talento técnico:
era preciso dominar a gestao.
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Em 205, dei meus primeiros passos como gestor com apenas quatro colabora-
dores e um conceito de barbearia ainda recente no estado. Ao aplicar os indica-
dores que vou |lhe apresentar, conseguimos expandir nossa operagao ano apos
ano, levando o conceito para novos bairros e shoppings do Recite.

Tudo isso | CAPITAL PROPRIO
com apenas: INICIAL DE

Hoje nossa equipe 4 N

ultrapassas:
Esse crescimento nao foi obra do acaso.

COLA Eleaconteceu porque entendiqueaqges-
’I3O BORA tdo baseada em numeros € o mapa que
DORES quia decisdes estratéqgicas, evita erros
custosos e abre caminhos para novas
’I 2 k CLIEN oportunidades. Mais do que um negocio
TES bem-sucedido, conseguimos construir
MENSAIS uma lideranca forte e uma cultura que
SER nos diferencia no mercado.

20k N y
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Agora,esse conhecimento estaao
seu alcance! se vocé aplicar e ana-
lisar os indicadores corretos, seu
negocio tambéem podera alcancgar
Novos patamares.
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AQUI

ESTA 0 SEU

121010/ ¢
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Como os Indicadores de

DESEMPENHO

impactam a Gestéo de Verdade do seu negdcio

Os indicadores de desempenho sdo ferramentas indispensaveis para qualguer or-
ganizacao que busca eficiéncia, eficacia e competitividade. Eles proporcionam uma
base solida para decisbes fundamentadas em dados, garantem que as atividades
estejam alinhadas com a estrateqgia da empresa e incentivam uma cultura de melho-
ria continua.

Ao integrar os indicadores em todos os niveis da sua operacao, suaempresa tera mais
preparo para enfrentar desaftios complexos e aproveitar oportunidades de mercado.
Os indicadores de desempenho fornecem dados objetivos e mensuraveis, facilitan-
do o processo de tomada de deciséao.

¢

Agora que vocé compreende a importancia dos indicado-
res, vou listar agqueles que sdo essenciais para ter uma vi-
sdo clara sobre o desempenho de uma barbearia ou salao
de beleza. Ndo se assuste! Quanto antes vocé se habituar
a graficos e numeros, maiores serdo suas chances de se
tornar um gestor de verdade.

~ ) o ] D)
O que ndao é medido, 'Druokelf’e fj:gtﬁfjjl

nao pode ser gerenciado. Vlanagement
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INDICADORES

FMPRESA E COLABORADOR

FATURAMENTO

O Faturamento é o indicador-quia, é através dele gue consequimos enxergar de for-
ma clara o resultado que a empresa e o colaborador estdao consequindo alcancar em
um determinado periodo. Ao analisar o faturamento ao longo de um periodo maior, €
possivel entender curvas de tendéncia, velocidade de crescimento, entre outros fa-
tores. E importante salientar que varios outros indicadores terdo influéncia sobre o
faturamento, por exemplo: guando o numero de clientes atendidos, servicos realiza-
dos e ticket medio aumentam, € na analise de faturamento que € possivel enxergar
qual foi o impacto real de cada variacdo desses indicadores.

R$ 500.000 B FATURAMENTO

R$ 450.625
R$ 405.428
R$ 400.000 16 984212 R$ 363184 R$ 371462 R$ 373.575
. R$347.858  R$ 345101 R$ 338.972 R$ 334.267
R$ 301.427 R$310.725
R$ 300.000
R$ 200.000
R$ 100.000
L JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ
R$ 50.000 - FATURAMENTO . -COMISSAO
R$ 42.732,43
R$ 40,137,81
R$ 40.000
R$ 34.433,41 R$ 34.441,59
L 04|5;$ 30.576,8R$ 30.922,54
R$ 29.612,19
R$ 30.000 R$ 28.492,80 R$ 29.037.79

R$27.617,85

R$-25.713,80

. R$ 32.325,72

R$ 20.000 BN == I
o NI o 22D Ie%i4.150,56
$%10.892,40 ‘
R$ 10.000 D752, 78054%8 500,008 574150 JBE10.007, 36 Y0 532,94 0.607,045.K 0-356,7 2¢£10.090,4 10.556,91
R$ 0,00 I I I

JA JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ MEDIA
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CLIENTES ATENDIDOS

O indicador de clientes atendidos € um dos principais indicadores a serem analisados
constantemente, tanto no momento de planejamento, qguando se projeta a capaci-
dade de atendimento da empresa quanto no crescimento e maturidade. Nos graficos
a sequir, € possivel perceber a diferenga entre o periodo de crescimento e de matu-
ridade, tanto da presa quanto na analise de profissionais. Analisar e compreender as
linhas de tendéncia € fundamental para uma gestao clara e coerente.

L EMPRESA NO PERIODO DE MATURIDADE ]

2.500 B CLIENTES ATENDIDOS

2.084
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L EMPRESA NO PERIODO DE CRESCIMENTO ]
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[ PROFISSIONAL NO PERIODO DE MATURIDADE J
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[ PROFISSIONAL NO PERIODO DE CRESCIMENTO ]
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SERVICOS REALIZADOS

O Indicador de Servigcos Realizados Por exemplo: Em 2021 em uma de nos-
mede a quantidade de servigos que sa unidades, realizamos 25235 servigos em
os clientes fizeram dentro de um pe- 1500 clientes, aproximadamente 1,5 servi-
riodo (indico que se gerencie men- ¢cos por cliente atendido, ja em 2024 re-
salmente), sendo muito importante alizamos 4530 servigcos em 18958 clientes,
acompanharocrescimentoaodecor- aproximadamente 2,4 servicos por clien-
rer do tempo, pois a tendéncia € que tes atendidos. Sendo essa analise realiza-
a proporcado de servigcos realizados da tambem sobre os profissionais.

pela quantidade de clientes atendi-
dos aumente.

B SERVIGOS REALIZADOS

6.000 0.780

- 4s® 0.058

4.801 A4.787
4.729
4.393 4.445 4, 395

4.125
4.000 3.821 3.770
2.000
0

JAN FEV MAR
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. SERVICOS REALIZADOS . CLIENTES ATENDIDOS
500 474 482
431
416
400
300
21

200 198 : 20

100

9 -,
i I I ’I80
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OouT NOV DEZ MEDIA

A relacdo entre Faturamento, Servicos Realizados e Clien-
tes atendidos é o tripé inicial de gestdo, esses numeros

precisam estar claros e quando analisados em conjunto
dentro de um periodo revelam em qual cenario a empresa
se encontra.
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TICKET MEDIO

O Ticket Médio em definicdo € o valor financeiro que os clientes consomem em mé-
dia na empresa analisado por um periodo. Pode ser analisado de duas maneiras:

Pelonumerodevisitasdeummes- Oudesconsiderandoonumerode
mo cliente ao longo do periodo. visitas: R$ 100,00 no mesmo pe-
Exemplo: R$ 100 em 02 visitas re- riodo resultara no ticket médio
sultara num ticket médio de R$ para esse cliente de R$ 100,00.

50,00 por visita.

Particularmente, pretfiro desconsiderar o numero de visitas e analisar quanto os clien-
tes estado investindo em servigcos e produtos ao longo do periodo. A formula para
obter o ticket médio € dividir o faturamento pela quantidade de clientes atendidos
no periodo. Se a empresa atendeu 1000 clientes que resultaram em R$ 100.000,00
o ticket médio foi de R$ 100,00 por cliente. Analisar e compreender o ticket médio e
desenvolver agcdes para potencializa-lo € uma das estrategias mais eficientes para
aumentar receita, pois como se sabe, conquistar um novo cliente custa entre b e /
vezes mais do que manter um atual.

FATURAMENTO TICKET R$ 100.000

oua.DEcLIENTES NIEDIO 1000

= r$100

16
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250

200
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o0

I TICKED MEDIO
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JAN FEV MAR ABR MAI

No que tange a analise de
ticket médio por profis-
sionais, o ponto funda-
mental € entender quem
esta performando acima

e guem esta perfoman-
do abaixo da média, para
entdo desenvolverinicia-
tivas para potencializar
esse indicador.
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RANKING GERAL DE TICKET MEDIO

DOS PROFISSIONAIS

CONSELHEIRO - DEZEMBRO

\ PROFISSIONAL

Profissional A

Protissional B
Profissional C
Profissional D
Protissional E
Protissional F

Profissional G

Profissional H
Profissional |

Profissional J

TICKET MEDIO
R$ 187

R$ 157
R$ 141
R$ 127
R$ 126
R$ 121

R$ 115

R$ 114
R$ 112

R$ 90

216

DEZ
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FATURAMENTO DE PRODUTOS

O faturamento de produtos € um indicador relevante pois a principal fragueza das
barbearias e saldes de beleza geralmente € avenda de produtos,saorealizados ser-
Vicos mas ndao ha o mesmo desempenho e estor¢co para vendas, e 0 primeiro passo
para entender o que pode ser feito € medir o resultado atual.

E importante vender produtos para compor faturamento, numa média poderiamos
dizer que pelo menos 10% da receita deveria ser composta por venda de produtos,
aumentando assim o ticket medio e ndo perdendo as oportunidades, afinal se seu
cliente ira comprar de alguém, melhor que seja de voce.

9
-
-

-
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R$ 60.000 B FATURAMENTO DE PRODUTOS

R$ 48.783
R$ 47.230 -

R$ 41.486 R$ 40.462

R$ 40.000 R$ 35.791

R$ 3C
R$ 29,724 R$ 28.126

R$ 27.005 R$ 26.397

R$20000 " pgrmo
R$ 13.351

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ

RANKING GERAL DE VENDAS DOS PROFISSIONAIS

CONSELHEIRO - DEZEMBRO

POSICAO PROFISSIONAL QUANTIDADE FATURAMENTO TICKET MEDIO
1° Profissional A 52 R$ 6.119,20 R$ 117,68
2° Profissional B A7 R$ 6.659,50 R$ 141,69
3° Profissional C 25 R$ 2.977,80 R$ 119,11
40 Profissional D 19 R$ 2.659,70 R$ 139,98
5° Profissional E 17 R$ 2.208,90 R$ 129,94
6° Profissional F 14 R$ 1.826,90 R$ 130,49
7° Profissional G 14 R$ 1.744,80 R$ 124,63
8° Profissional H 12 R$ 1.496,80 R$ 124,73
9° Profissional | 10 R$ 1.163,60 R$ 116,36
10° Profissional J 10 R$ 1.204,00 R$ 120,40
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SERVICOS EXTRAS

Nao e segredo que para atingir uma performance acima da media € preciso traba-
lhar o ticket medio dos clientes, e a maneira mais eficiente € oferecendo servicos
extras. E necessario que a empresa invista em treinamentos e amplie o portfélio
de servigos para que os profissionais tenham mais possibilidades de agregar en-
tendendo as dores dos mais variados tipos de clientes.

B VENDA DE PRODUTOS B BARBOTERAPIA

Profissional A

Profissional B

Profissional C

Profissional D

Profissional E

Profissional F

Profissional G

Profissional H

Profissional |

ProfissionalJ | O

52

Profissional A

Profissional B

Profissional C

Profissional D

Profissional E

Profissional F

Profissional G

Profissional H

Profissional |

ProfissionalJ| O

o) 20 40 60 0 25 o0 75 100

B DEPILAGOES

Profissional A ANALISE DE SERVICOS EXTRAS

Profissional B

Profissional C

Profissional D Nao é possivel promover uma cul-
tura de resultados sem medira per-
formance individual, por isso é fun-
ProfissionalF ‘ damental que os servicos extras
Profiesional G sejam reqistrados e, guando anali-
sados, possam ajudar a construir a
melhor estratéegia para aumentar a
Profissional receita por cliente.

Profissional E

Profissional H

Profissional J
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GERACAO DE DEMANDA

Geracdo de Demanda” Como assim?

Sim, esse é o indicador mais importante de uma barbearia ou saldo de beleza, pois
nele esta concentrado praticamente todo o valor da marca, sendo inclusive um dos
indicadores principais que revelam ate onde e de que maneira a lideranca podera
ser exercida através de uma cultura forte. Mas calma, vou explicar melhor.

Um dos indicadores de que uma marca se torna forte acontece qguando a cliente-
la confia tanto nela quanto nos profissionais (e ndo apenas nos profissionais), os
exemplos acontecem em dois momentos especiticos:

II
® Quando um cliente chega até a barbearia ou saldo de beleza e naquele
momento ndo existe vinculo com um profissional, entdo o cliente ira exercer a
percepcao de confianga sobre o posicionamento, marca, estrutura da empresa
ou pelo custo de oportunidade e sera atendido por algum profissional que atée
aquele momento ndo existe.

o . .« s . . . ~
Quando um cliente que ja realizou um servigo na barbearia ou saldo em

algum momento, ao requisitar um novo agendamento seja presencialmen-
te ou por teletone/whatsapp nédo cita a preferéncia por um profissional, e
diz somente que gostaria de agendar o servico, mais uma vez reforcando a
percepcado de valor que teve sob a marca. E crucial que nesse momento a
recepcado ou qguem estiver em contato com o cliente ndo "force™ uma prefe-
réncia sugerindo repetir o servico com o profissional que realizou no agen-
damento anterior, partindo da premissa de que o cliente teria manifestado
O desejo de preferéncia caso desejasse fazer o servigo exclusivamente com
o profissional que realizou o servico no momento anterior.

Medir a geragcdo de demanda permite entender a quantidade de clientes que em
media sao gerados e distribuidos pela empresa aos profissionais, sendo possivel
projetar aproximadamente quanto a barbearia ou o saldo de beleza agrega em
relacdo a formacéao de clientela.
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NUumero de clientes gerados e distribuidos pela empresa .
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NUumero de clientes gerados e distribuidos pela empresa 2:

2.000 -_GERAQAO DE DEMANDA

1.671

1.500

1,352 1.353 1.583

1.295

1.207 1.26

1.000

200

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ

NUmero de clientes gerados e atendidos por um profissional da empresa 2:

. GEACAO DE DEMANDA AGENDAMENTOS PREFERENCIAIS

00

160

400

129
119,83333

300

200 175,91666

100 __ I

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OouT NOV DEZ Média
23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23

Quanto maior for o numero de clientes gerados pela empresa, maior sera o valor da
sua marca e maior sera a possibilidade de exercer uma lideranca plena e ancorada
por principios e valores, pois os profissionais estarao mais sucetiveis a compreender
o nivel de oportunidade que se € oferecido através da quantidade de clientes gera-
dos pela empresa.
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CLIENTES NOVOS

O indicador de clientes novos, ao contrario do que se pratica usualmente, ndo de-
veria ser utilizado para medir a quantidade de clientes que sao distribuidos para os
profissionais, costumo dizer que esse € um indicador de marketing, pois revela a for-
ca de geragao de novos clientes a depender do ponto, localizacdo, estrutura, forca
de marca, etc. Sendo assim, o indicador serve para medir a capacidade de renovacéao

da clientela, tendo por definicédo cliente novo aquele que realiza o seu primeiro ca-
dastro na unidade.

300

.CLIENTES NOVOS

200

267
170
156
148 143 142
129 129 124 126
109 108
400 9l4 l l l I
° JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OouT NOV DEZ Média
Percebam que a geragcdo de demanda sempre sera superior ao numero de clientes
Nnovos, pois € levado em consideragao todos os clientes que nao possuem preferéen-

cia por um profissional, e geralmente os clientes novos ndo possuem, em sua maioria,

uma preferéncia por um profissional, salvo em caso de uma indicacao especifica de
algum cliente para um amigo ou tfamiliar.

TAXA DE OCUPACAO

A taxa de ocupacdo € um indicador bem conhecido, a controvérsia € que os gesto-
res e profissionais possuem em sua maioria uma crencga limitante de que a taxa de
ocupacao de 100% é o alvo a ser alcancado, por isso ndo € um dos indicadores que
eu considero mais importantes e mostro abaixo o motivo pelo qual ndo costumo to-

mar decisbes baseado na taxa de ocupacéo, tanto da empresa quanto para o pro-
fissional.
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Profissionais e suas taxas de ocupacgado no periodo (produtividade)

Profissional ‘ Cargo ‘ Carga Diaria ‘ Dias Uteis ‘ Total Disponivel ‘ Total Agendado ‘ Taxa de Ocupacao (%)
PROFISSIONAL A Barbeiro 10:50 25 262:50 596:50 151,05

PROFISSIONAL B Barbeiro 10:50 24 252:00 284:50 112,90
PROFISSIONAL C Barbeiro 10:50 25 262:30 2795:30 104,95
PROFISSIONAL D Barbeiro 10:50 24 252:00 246:30 97,82
PROFISSIONAL E Barbeiro 10:50 24 252:00 250:45 91,57

PROFISSIONAL F Barbeiro 10:50 20 262:30 231:00 33,00

Data Inicio: 01/12/2024  Data Fim: 31/12/2024  Intervalo de Almogo (min): 30  Data de impresséo: 07/03/2025 1:52:10

Sim, para os que foram ensinados a se quiar por taxa de ocupacéo, essa € a realidade
uma empresa de alta performance, o impossivel é s6 questdo de opinido rsrs.

TAXA DE RETORNO

A taxa de retorno por definicao mede a frequéncia na qual os clientes retornam den-
tro de um periodo especifico (nds analisamos mensalmente), analiso esse indicador
com o objetivo de compreender avariacdo no comportamento de consumo dos clien-
tes aolongo do tempo e tambem medir o nivel de atratividade do ambiente, pois para
operacdes que entregam apenas o servico como solucéo, a taxa de retorno tende
a ser menor qguando comparadas com operacdes com Tfoco experiéncia e bem-es-
tar do cliente. Outro ponto importante é entender como a clientela se comporta em
épocas festivas, de alto fluxo e também época mais “frias™. A analise permite se an-
tecipar a essas oscilacdes e planejar com mais clareza agcdes assertivas.

o - TAXA DE RETORNO

- .y 61%
56% 56% 56% 56%

94% 94% I I

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ MEDIA

680% 57%
92% 51% 52%

40%

2{0)78

0%
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A taxa de retorno pode variar de acordo com o nicho, pois ha diferencga entre o tem-
po de retorno indicado por exemplo quando comparamos um saldo de beleza espe-
cializado em mechas em relagcédo a uma barbearia que realiza cortes masculinos.

INDICADOR DE SATISFACAO

Acredito que para muitos, medir a satisfagcao dos clientes significa analisar o nu-
mero de comentarios positivos e negativos que a empresa acumula no Google Meu
Negdcio, certo? Ao meu ver, isso € uma pesquisa de opinido. A diferenca entre uma
pesquisa de satisfagcao e uma pesquisa de opinido € que na satistacdo o foco esta
concentrado num momento pontual, ou seja, naquela jornada especifica de servigo
gue o cliente realizou em determinado dia, horario e eventualmente com qualguer
profissional, ja a pesquisa de opinido tende a ser emitida levando em consideragao
todos os fatores possiveis, equilibrando tfatos positivos e negativos e ganhando uma
conotacdo de média, sendo mais generalista e com menos énfase no detalhe. A mi-
nha sugestio para pesquisa de satistfagado para o nicho de prestacado de servigos,
envolve a percepcao do cliente em dois pontos:

4 I 4 I
O primeiro ponto é elaborar e O sequndo ponto é a percepcéo
enviar uma pesquisa de satisfta- especifica do servigo e a forma
cao guedirecione o clienteare- com que ele foi entreque co-
fletir em dois pontos de vista: A locando como foco principal o
satistfacdo do cliente com foco olhar do cliente sobre o profis-
na empresa (estrutura, atendi- sional que realizou o servigo.
mento, contforto, limpeza, am-
biente, etc) \_ Y,

N /

Diante desses dois pontos, € possivel internalizar informacdes enriguecedoras para
potencializar os pontos fortes, neutralizar os pontos fracos e pautar um dialogo com
o profissional sobre o ponto de vista tecnico e/ou comportamental tendo o cliente
como protagonista da percepcéao de valor e a gestédo da barbearia ou saldo de bele-
za apenas como interlocutora do processo, o que suaviza o trabalho da lideranca.
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TABELA GERAL DE RESPOSTAS INDICE DE

SATISFAGCAO

84 8 91,5%

| Como Calcular?

PERCENTUAL DE SATISFACAO

Total de respostas: 92

Positivas: 84 Negativas: 8

POSITIVAS

FORMULA: = SATISFAGAO
TOTAL
84
Yy = 0.913 —> 91,58%

2/
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INDICADORES DOS PROFISSIONAIS

| Clientes com preferéncia

O indicador de clientes que exercem a preferéncia pela escolha do profissional € im-
portante para medir a evolugcao (ou ndo) da fidelizacdo que o profissional esta alcan-
cando ao receber a demanda de clientes. Essa analise ao longo de um periodo traz
consigo insights importantes para entender o que faz com que exista uma diferenca
entre o profissional A e o profissional B ao longo do tempo, muitas vezes com resul-
tados bem diferentes quando o assunto € fidelizacao e ndo apenas faturamento.

AGENDAMENTOS PREFERENCIAIS B CLIENTES NOVOS + SP

250

200 177 170

152,533353333

150

9,666666667

100

o0

AGO | 23 SET | 23 OUT | 23 MEDIA 23

Agente Graduacao da

v ‘ Data Recebimento Descrigao da Reclamacgao v Reclamado Y Reclamagao

. . Cliente avisou que néo ficou do jeito que esperava o corte filho, mas deixou ..

Milo Freitas 15/08/2025 3 o SlLe [Ee Gueia cullzer © bafbe e, Profissional X Leve
. . Cliente n& tou da barba e inf di [ barbei .

Pablo Oliveira Leite 44/08/2023 o) felzer;uetrnaao gostou da barba e informou que pediu uma coisa e o barbeiro Profissional X Intensa
lvan Rogerio 46/08/2023 3 Cliente enviou fotos mostrando como o cabelo tinha ficado apds o corte. Profissional X Intensa

. Cliente coloca que ele raspou o cabelo mais do que deveria e que o barbeiro ..
Victor Soares 17/08/2023 3 deixou o bigode assimétrico. Profissional X Intensa
Gabriel 05/09/2023 9 Pai entrou em contato por meio do instagram, informando que o corte nédo Sraeeional [N

apbrie / / ficou nada parecido com o que foi solicitado. rotlsslele. SIUSE

. . Cliente iria casar e ndo gostou do corte, voltou no dia sequinte para ajeitar o ..
Tiago de Almeida 13/10/2023 10 cabelo Profissional X Moderada

\. J
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Clientes sem preferéncia

O indicador de clientes sem preferéncia é
o grande aliado (ou inimigo) da gestao da
empresa, pois "presta conta® de quantos
clientes (oportunidades) foram concedi-
das ao profissional ao longo de um perio-
do. Esse indicador ao ser analisado e com-
preendido fornece insumos para diversas
ferramentas lideranca e gestao, pois € so-
bre ele diretamente que o profissional tera
a oportunidade de converter a demanda
em clientela fidelizada e desenvolver uma
trajetoria de resultados solidos.

Outro ponto que analisamos é a quan-
tidade de horas que um profissional es-
colher estar disponivel, pois como a dis-
tribuicdo No Nosso caso seque a ordem
de chegada, os profissionais mais de-
dicados tendem a receber um numero
maior de clientela, criando uma disputa
saudavel por novos clientes.

PROFISSIONAL A 120

PROFISSIONAL B 5

143

PROFISSIONAL C 101

135

PROFISSIONAL D

PROFISSIONAL E

PROFISSIONAL F

PROFISSIONAL G

103
101

PROFISSIONAL H

159
158

PROFISSIONAL |
PROFISSIONAL J

PROFISSIONAL K 149

PROFISSIONAL L 154

O 100

. AGENDAMENTOS PREFERENCIAIS

. GERACAO DE DEMANDA

NUMERO DE ELOGIOS E NUMERO DE CRITICAS

200

193

196

GESTAO E INDICADORES

270

217

219

206

300

No que diz respeito a pesquisa de satisfacao, uma das grandes vantagens de rea-
liza-la € a capacidade de reqgistro das evidéncias dos clientes e o mapeamento da
distribuicdo das criticas e elogios por profissionais, ajudando a gestao @ lideranca a
construir uma ferramenta mais poderosa no que tange o feedback individual do pro-
fissional, como também desenvolver campanhas de reconhecimento pautadas em

numeros concretos de satistacao dos clientes.
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Sem dados, vocé é apenas mais uma pessoa

com opiniao.

- W. Edwards Deming

N
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CONCLUSAC

Eai, GDV?

Se sente mais preparado do que quando comecou a ler esse Ebook®?
Caso ndo tenha todos esses dados, faca com os que estdo disponiveis
e encontre maneiras de mapear os demais dados com o tempo. O ideal
€ que a empresa utilize um sistema que fornecga as informacdes para a
analise de todos esses indicadores, porém, caso nao as tenha, colete
os dados em planilhas ou em ferramentas. Se mesmo assim ndo for pos-
sivel ter todos eles, faca com o que esta disponivel até encontrar uma
solucado melhor.

Se vocé leu este e-book, ja deu um passo importante rumo a uma Gestao
de Verdade.

Assim como um proftissional precisa dominar as techicas de corte para
oferecer um servico de qualidade, o dono de uma barbearia ou saldo de
beleza precisa dominar a leitura dos dados fornecidos pelos indicadores
para garantir o crescimento e a saude do seu negocio.

’

AGORA E HORA DE AGIR!

Nada muda sem implementacéo. Deixe os achismos de lado e comece
a tomar decisdes baseadas em numeros.

Um abracgo,

MARCELO W FILHO

31



