DESENVOLVIMENTO E COMPORTAMENTO:
DA PALAVRA A ACAO:"

Lucas Gonzaga Jr.>

m dos mais controvertidos e dificeis desafios das empresas ¢ o de fazer com

que suas estratégias e inten¢des em relagao ao atendimento de clientes sejam
eficientemente colocadas em pratica. Como fazer com que teorias e simulagoes
cheguem ao mundo real, e tenham os reflexos necessdrios no comportamento de seu
quadro de funcionérios? E uma questdo que tem consumido muito tempo e recurso,
nem sempre alcangando o devido sucesso.

A competitividade e a velocidade das mudangas na atualidade trouxeram diferentes
paradigmas, aumentando os desafios de quem precisa gerar novos comportamentos
em sua linha de frente. Alguns fatores antes considerados importantissimos, cedem
espago para posturas mais abrangentes, como por exemplo:

e atender a necessidade do cliente deixou de ser vantagem competitiva para se
tornar pré-requisito - exceder a expectativa do cliente é agora o objetivo desejado,
buscando-se a fidelizacao;

e escutar bem o cliente ja ndo é mais outra vantagem competitiva - entendé-lo que
¢ a meta, buscando-se informagdes que contribuam para a criagio de novos
produtos e servigos;

e solucionar o problema do cliente também deixou de ser uma das vantagens
competitivas para ceder lugar a uma conduta mais complexa: prever a duvida e
dificuldade do cliente, antecipando-se aos contratempos e atritos futuros.

Tudo muito claro, facil de entender e, por que ndo dizer, ébvio, uma vez que
estamos na era do cliente, do marketing de relacionamento, marketing um a um etc.
Reunides, palestras, semindrios, manuais, cursos - existem varias formas de
transmitir aos funciondrios os conceitos realmente essenciais para o crescimento da
empresa. Precisamos colocar as equipes bem afinadas no contato com o cliente,
sabendo entendé-lo, surpreendé-lo e resolver todas as suas necessidades.

* Texto publicado no Jornal Estado de Minas em 24/01/1999 e na Revista
Treinamento e Desenvolvimento em setembro/2000.
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Os gerentes, ou ainda consultores, empenham-se para que todos assimilem as
mudangas e possam incorporar novas formas de acao. Além da teoria, procuram um
grande numero de simulag¢des que tragam a realidade aos funciondrios, capacitando-
os a ‘enfrentar’ qualquer tipo de cliente. Feito tudo com profissionalismo é sé
esperar os resultados, certo?

Errado. E é ai que se encaixa o principal equivoco daqueles que executam um
criterioso trabalho de treinamento e se deparam com reagdes aquém do esperado,
sem verem as alteragOes almejadas no seu pessoal. Um programa que vise mudancas
de atitudes e formas de relacionamento nao gera os resultados esperados sem a
vivéncia necessdria. Nao adianta dizer que as simulagdes e apresentagdes de
exemplos cumprem este papel porque isto nao acontece na pratica.

E como conseguir essa vivéncia tao indispensavel? Como fazer um profissional da
linha de frente sentir seu real valor, avaliar suas atitudes e consequéncias, ou ainda
reconhecer a importancia de seus erros e acertos? Colocando estas pessoas
conscientes do seu proprio papel de consumidor, e a partir dai gerando um processo
de identificacdo com seu cliente, reagao impossivel de se obter de outra maneira - €
realmente simples como parece.

Se sou uma pessoa atenta aos meus direitos de consumidor, escuto com atengao
aqueles que me atendem, comparo produtos aparentemente semelhantes, exijo
agilidade e cumprimento dos prazos que me foram prometidos e reclamo quando
me sinto lesado, (independentemente de estar comprando um paozinho ou uma
televisao) qual serd a minha atitude quando tiver que lidar com um problema do
meu cliente? Poderia citar dezenas de exemplos, mas certamente cada leitor tera o
seu.

O diferencial aqui € a seguinte avaliagao: se sou um consumidor competente, (leia-se
exigente) e me deparo com um cliente também exigente, este deixarad de ser um
opositor, o adversario que normalmente acabava se tornando, para ser um igual,
pessoa que age como eu agiria na mesma situacdo. O nivel de receptividade
aumenta, a empatia melhora e o pré-julgamento inconsciente - uma das maiores
armadilhas para quem esta no atendimento - reduz-se drasticamente.

O espago tradicionalmente dedicado nas empresas a discussao e avaliacdo de
problemas ocorridos com seus clientes €, a partir dai, ampliado também para
analises feitas pelos funcionarios como consumidores. As observagdes e comentarios
de fatos ocorridos no dia-a-dia dessas pessoas farao com elas desenvolvam mais o
senso critico e percebam que estdo muitas vezes (muitas mesmo!) tomando atitudes
que irdo desagradar ao cliente ou afasta-lo.
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A matéria-prima e os recursos estao disponiveis em todas as organizagoes. Este tipo
de atitude, além de beneficiar a empresa, tem um efeito multiplicador. O respeito
aos direitos do consumidor se transmite progressivamente a outros problemas da
sociedade, resultando em uma diferente percepcao dos direitos do cidadao.
Consumidores mais conscientes e exigentes sao igualmente cidaddaos mais
conscientes e exigentes.

O presente texto é protegido pela Lei de Direito Autoral (lei 9610/98, artigo sétimo) e
somente poderd ser veiculado, divulgado ou difundido com a citagido do nome do autor e sem
modificagoes. Proibida a utilizagdo comercial ou econdmica do texto sem a prévia e expressa
autorizagdo do autor. Contato com o autor: contato@lucasgonzagajr.com.br ou
www.lucasgonzagajr.com.br
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