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Ecossistemas contabeis ganham forca
e abrem novas fronteiras de receita

Certificacdo digital, SST e registro de marca avancam como servicos estratégicos, e a leitura de uma
lideranca revela como a oferta integrada amplia retencado e valor por cliente

emissao de certificados digitais

segue em trajetéria de cres-

cimento no pais. Segundo o
Instituto Nacional de Tecnologia da
Informacao (ITI), foram emitidos 11,6
milhdes de certificados digitais em
2023, dltimo dado anual consolidado
pelo 6rgao, o que confirma a amplia-
cao do uso de ferramentas digitais nos
processos empresariais.

Paralelamente, as rotinas de Satde
e Seguranca do Trabalho (SST) do
eSocial, que incluem eventos como
S-2210,5-2220 e S-2240, hoje alcancam
dezenas de milhdes de vinculos formais,
acompanhando a estrutura trabalhista
do pais e ampliando a necessidade
de gestdo integrada das obrigacoes.
A combinacido desses dois mercados
com as atividades tradicionais dos es-
critérios contabeis abriu espaco para
novosmodelos de operacido, ampliando
a oferta de servicos e fortalecendo o
relacionamento com clientes.

Inserido nesse movimento, Ney
Pinheiro, especialista em negdcios
contabeis e CEO do Grupo Qualitycert,
aponta que os escritérios passaram a
atuaralémdo cumprimento de declara-
cOeserotinas fiscais. “O empreendedor
busca servicos completos e orientacao
pratica. Quando o contador estrutura
um ecossistema, ele integra necessi-
dades como certificacdo digital, SST,
registro de marca e gestao consultiva
em um mesmo fluxo. Isso muda a per-
cepcao de valor e reforca o vinculo com
o cliente”, afirma.

Servicos complementares
aumentam valor por cliente

Com a automacéao de tarefas repeti-
tivas e a migracdo de processos para
plataformas digitais, os escritérios tém

Ney Pinheiro, especialista em negocios
contdbeis e CEO do Grupo Qualitycert.

Entre os servicos de maior aderéncia
estdo a certificacio digital, essencial
para assinaturas e acessos oficiais; o
SST, que ganhou protagonismo com
a obrigatoriedade plena no eSocial; e
o registro de marca, drea que acoms-
panha movimento crescente, o INPI
registrourecorde histérico de depdsi-
tos de marcas em 2022 e 2023, acima
de 400 mil pedidos por ano. Para Ney,
essaconvergéncia é natural. “Solucoes
administrativas acontecemno mesmo
ciclo donegécio. Quando o escritério
centraliza, o cliente reduz ruidos e
ganha previsibilidade”, explica.

Tecnologia impulsiona modelos
de ecossistema

A operacao integrada depende de
tecnologia para organizar vencimen-
tos, renovagoes e atualizacoes. Nesse
cenario, parcerias com empresas espe-
cializadas tém facilitado a adogdo de
modelos mais escalaveis, com emissao
simplificada, atendimento hibrido e
controles automatizados.

Segundo Ney, a tecnologia é o ele-
mento que sustentaa oferta consultiva.
“O certificado digital, por exemplo, nao
é apenas uma emissdo pontual. Ele
exige acompanhamento, renovacao e
orientacdes sobre acessos e seguran-
ca. Cada uma dessas etapas conecta
o cliente ao escritorio e abre espaco
para outros servigcos essenciais para o
negoécio”, afirma.

ampliado ouso de estratégias de cross
sell e upsell para diversificar receitas.
Estudos do Sebrae mostram que o
aumento da complexidade regulatoria
leva pequenas e médias empresas a
buscar mais suporte especializado, o
que abre espaco para que a contabili-
dade ofereca solucdes conectadas ao
seu nucleo operacional.

Indicadores e organizacao da
base orientam crescimento

Para manter a previsibilidade e
identificar oportunidades de servigos
complementares, especialistas reco-
mendam que escritérios monitorem
indicadores como taxa de renovacao
de certificados, demandas de SST,
prazos de obrigacdes e ciclos de
registro de marca. A andlise dessa
base ajuda a antecipar gargalos e
estruturar ofertas de forma ética,
alinhada com as necessidades reais
do cliente.

Ney reforca que a légica do ecossis-
tema depende de visdo estratégica.
“Cross sell ndo é empurrar solucoes. E
entender riscos, orientar com clareza e
construir relacionamento. Escritorios
que adotam essa postura ampliam
retencao, elevam o valor por cliente
e ganham relevancia na operacao das
empresas”, conclui.

Como transformar agendamentos de
Natal em clientes para o ano inteiro

Davi Iglesias (*)

O fim do ano é um dos periodos maisintensos paranegécios de
servicos, especialmente nas areas debeleza, estética e bem-estar.
A alta demanda cria oportunidades para ampliar o faturamento,
mas também abre espaco para fortalecer relacionamentos e
transformar atendimentos pontuais em clientes recorrentes.
A experiéncia oferecida nesse periodo, justamente quando o
cliente esta mais exigente e atento, é o que define se ele volta
ou se aquela foi apenas uma compra de ocasiao.

Durante as festividades, o cliente busca conveniéncia antes
de qualquer coisa. Com a rotina acelerada, ele valoriza proces-
sos ageis, agendamentos simples, confirmacoes automaéticas e
atendimento rapido. Além disso, a alta demanda faz com que
muitas pessoas testem novos horarios e profissionais, criando
oportunidades para conquistar quem normalmente nio procu-
raria aquele estabelecimento ao longo do ano.

A personalizacao também ganha forca. Recomendagdes rele-
vantes, aten¢do as preferéncias e uso do histérico do cliente para
oferecer op¢oes alinhadas ao perfil geram sensacao de cuidado
e fazem a experiéncia parecer pensada paraaquelapessoa. Esse
é um dos fatores que mais influenciam a recorréncia.

Ainda assim, muitos clientes ndo retornam depois do Natal.
Isso ocorre porque grande parte das compras e agendamentos de
dezembro é movida por impulso: promocoes, clima festivo, urgén-
cias e necessidades especificas. Quando a motivacdo nao esta no
relacionamento com o negdécio, a conexao tende a terminar ali. Por
isso, criar continuidade logo apés o atendimento é fundamental.

Transformar um atendimento sazonal em vinculo duradou-
ro depende do que acontece imediatamente apds a primeira
experiéncia. No periodo do Natal, o cliente ainda se lembra
do servico e estd aberto a novas interacoes. E nesse momento
que mensagens personalizadas, lembretes ajustados ao inter-
valo ideal do servigo e sugestoes baseadas no histérico fazem
diferenca. Elas mostram que o estabelecimento esta atento e
que se importa com a continuidade do cuidado.

Mas essa proximidade precisa ser sustentada aolongo do ano.
Comunicacao clara, horarios respeitados e facilidade no agen-
damento criam confianca e isso € o que transforma uma visita
esporadica em habito. Quando o cliente percebe consisténcia
mesmo no periodo de maior movimento, entende que aquele
padrido se mantém durante o ano todo.

As acoes de pés-venda que mais funcionam sao as que fazem
sentido para arotina da pessoa. Um lembrete sobre o momento
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ideal para retornar costuma ser mais eficaz do que uma oferta
genérica. Personalizacdo real, aquela que considera preferén-
cias e necessidades, e ndo apenas o nome, reforca o vinculo.
Agradecimentos, pedidos de avaliacdo e demonstracoes de dis-
ponibilidade paraumnovo atendimento também ajudam, desde
que sejam diretos e enviados no momento certo. Apés a correria
do fim de ano, o cliente busca reorganizacao; se a comunicagao
do negdcio conversa com esse momento, ela gera valor.

Hoje, algumas tendéncias reforcam esse caminho de fidelizaciao
continua. A personalizacdo baseada em dados torna a experiéncia
mais relevante e assertiva; a automacao inteligente reduz falhas
humanas e mantém o cliente préximo sem esforco; programas sim-
ples de beneficios estimulam a recorréncia por meio de vantagens
progressivas; eaconstrucaode comunidade, sejanasredes sociais ou
noambiente fisico, cria vinculo emocional e senso de pertencimento.

Do outro lado, erros comuns podem comprometer todo o
trabalho: queda na qualidade do atendimento, falta de registro
do histérico do cliente e demora em retomar o contato sao al-
guns deles. Esses problemas surgem quando o estabelecimento
enxerga o Natal apenas como um pico de faturamento, e nao
como uma oportunidade de entrada para o ano inteiro.

O fim de ano traz clientes mais abertos, com pressa e em busca
de cuidado. Quando o estabelecimento organiza a experiéncia,
personaliza o contato e cria continuidade, transforma o movimento
intenso de dezembro em uma base sélida para os meses seguintes.
Fidelizacdo é resultado dessacombinag¢io: conveniéncia, acolhimen-
to, personalizacdo e um acompanhamento constante que mostra
ao cliente que ele é lembrado nio apenas no Natal, mas sempre.

(*) CEO da Gendo, plataforma de agendamento online e gestao voltada para
micro, pequenas e médias empresas — E-mail: gendo@nbpress.com.br.
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Crescer é,
mdiscutivelmente,
um objetivo central de
qualquer organizacdo
com ambicoes
estratégicas

xpandir a base de

clientes, aumentar

a receita, conquistar
novos mercados e ganhar
relevancia setorial mobili-
za investimentos, inspira
liderancas e legitima planos
de longo prazo. Nao a toa,
o crescimento costuma ser
celebrado como sin6énimo
de sucesso. No entanto, ha
umfenémenorecorrente—e
muitas vezes negligencia-
do — que transforma esse
avanco em uma fonte ines-
perada de tensdo: a dor do
crescimento.

Essadornioéapenasuma
metafora. Elase materializa
no cotidiano das operacoes,
nas decisdes gerenciais e,
sobretudo, na experiéncia
de colaboradores e clientes.
O que deveria representar
uma fase de consolidagao
passa, gradualmente, a se
configurar como um terre-
no instavel, em que cada
avango parece expor ainda
mais fragilidades internas.
Crescer ndo apenas amplia
resultados: amplia também
tudoaquilo que jaestavamal
resolvido.

O sintoma mais comum
desse processo é o colapso
silencioso da operacao.
Equipes antes ageis passam
a operar sob sobrecarga
constante; fluxos se tornam
mais complexos e lentos;
decisdes, antes rapidas,
ficam travadas por conflitos
de prioridade, falhas de
comunicacdo e auséncia
de informagdes confiaveis.
A empresa pode continuar
avancando em numeros,
mas internamente comeca
a perder controle, previsi-
bilidade e consisténcia.

Esse padraonao é apenas
conceitual. Ele se manifesta
reiteradamente na pratica.
Ao longo da atuacgao junto
anossos clientes, tornou-se
evidente que o crescimento
raramente fracassa por au-
sénciade ambicdo. Ele falha
quando o avan¢o donegocio
nao é acompanhado por
uma evolucao proporcional
dos processos, dos modelos
de decisao e da forma como
tecnologia e pessoas se
articulam no cotidiano da
operacao.

E nesse descompasso
que se instala a assimetria
entre ambicao estratégica
e capacidade organizacio-
nal. O crescimento acon-
tece “por fora”, enquanto
aestruturainterna perma-
nece praticamente a mes-
ma. Volume, complexidade
e exposicado aumentam,
mas processos, sistemas e
mecanismos de coordena-
¢dondo evoluemno mesmo
ritmo. A defasagem cobra
seu preco: retrabalho,
perdade eficiéncia, tensao
constante e maior risco
operacional.

O problema se agrava
porque, Nos primeiros mo-
mentos, esses sinais rara-
mente sao interpretados
como estruturais. Muitas
organizacdes entram em
um “modo heroico”, no qual
lideres e equipes tentam
compensar falhas de base
por meio de esforco extra-
ordinario, improvisacido e
decisdes de curto prazo.
Embora esse arranjo possa
sustentar o crescimento
temporariamente, ele pos-
terga escolhas que se tor-
nam cada vez mais dificeis
de evitar.

Ha também um custo me-
nos visivel, mas igualmente
relevante: crescer pior em
vez de crescer melhor. O
crescimento sem estrutura
consome energia, desgasta
pessoas, compromete a
experiéncia do cliente e
fragiliza a capacidade de
adaptacdo da organizacao
ao proprio futuro que esta
tentando construir.

Oparadoxo do crescimen-
to, portanto, é direto: sem
preparo, crescer amplia
riscos; sem crescer, perde-
-se relevancia. A diferenca
entre sucesso aparente e
crescimento sustentavel
nao estd na velocidade ou
no tamanho alcancado, mas
na capacidade de sustentar
a expansao com coeréncia
estrutural. Reconhecer esse
paradoxo € o primeiro passo
para abandonar a ilusao
de que crescer, por si so,
é sindbnimo de maturidade
organizacional — e iniciar
umareflexdomais profunda
sobre o que significa, de fato,
crescer melhor.

(*) Professor titular de graduacao

e coordenador de p6s em gestao
estratégia do design, governanca e
compliance da FAAP e CEO da Fluxe,
consultech de aceleragao digital e
transformacéao organizacional.
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