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  Para você que elabora a teia humana, 
entrelaçando seus fios aos de quem 
igualmente pratica relações virtuosas.





 
  
OS FINS E OS MEIOS


  Construção de cenários, estatísticas, análises retrospectivas de resultados, projeções e estimativas. Tudo sobre a mesa, na sala de reuniões, além dos celulares, tabletes e notebooks, papéis e canetas, xícaras de café, copos e jarras d’água, balas e cereais. O horário da manhã se estende para a tarde, atropelando o almoço. Executivos debatem estratégias para aumentar as receitas e maximizar os resultados. Quem desconhece essa rotina estafante, e muitas vezes improdutiva?


  Enquanto isso, a alguns metros de distância, na sala ao lado ou em outros andares, vendas e resultados são perdidos repetidas vezes ao dia. Clientes vão embora para nunca mais voltar – sem que alguém sequer note, se importe ou evite que aconteça. Geralmente ninguém tem consciência das perdas contínuas, sem a mínima chance de aprender algo capaz de alterar essa realidade “invisível”.


  Enquanto isso, no centro das decisões, as campanhas são sonhadas e lastreadas por largos investimentos, e no centro das operações vazam clientes, receitas e resultados.


  Onde está o problema?


  No início era o mercado – um ambiente livre de compra e venda –, até que surgiu a ciência econômica com suas políticas e o mercado nunca mais foi o mesmo.


  No início era o negócio, até que a ciência da administração criou a empresa, impondo suas normas, e o negócio nunca mais foi o mesmo.


  No início era a pessoa, com suas necessidades e desejos, até que produtos e serviços se sobrepuseram a ela, e as relações nunca mais foram as mesmas.


  Os fins deram lugar aos meios, e as primeiras intenções foram sufocadas por segundas intenções.


  O Capital Relacional surge para fazer pessoas, negócios e mercados retornarem à sua verdadeira natureza. Uma retomada do essencial, do que realmente importa.


  Talvez seja algo muito conhecido por pessoas de negócios, empresários, empreendedores e gestores bem-sucedidos. Acontece que uma coisa é saber, outra é transformar o conhecimento em uma cultura que coloque o relacionamento em seu devido e nobre lugar.


  Capital Relacional – o livro – oferece um modelo de gestão e aprendizado que orienta lideranças intermediárias, aquelas que estão, com suas equipes, na linha de frente, justamente onde os resultados acontecem. É o espaço sagrado dos momentos da verdade, em que se ganha ou se perde um cliente, provisória ou definitivamente.


  Capital Relacional – o conceito – deve fazer parte da estratégia de negócios de todas as empresas, até que se transforme em cultura.


  Capital Relacional – o indicador – é ferramenta de gestão e aprendizado para que os gestores possam surpreender clientes, colaboradores, superiores e a si mesmos, certos de que a qualidade dos resultados, dos negócios e da vida, em todas as suas esferas, está nas relações humanas.


  Roberto Tranjan


  verão de 2021
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“SOMOS RELAÇÃO.”


  DONA ÁUREA





  
1 A MEDIDA DA AMBIÇÃO


  – Meu Deus! Consegui!


  Naquela manhã radiante de outono, Jarina soube que havia sido aprovada nas entrevistas e testes de seleção da Zênite. Ela procurava emprego havia dois anos, desde que concluíra a faculdade. Aceitaria outras opções, mas o seu maior desejo era trabalhar naquela empresa, a mais cobiçada, o assunto entre os estudantes nos intervalos das aulas e o sonho de todo jovem universitário que deixava as salas de aula para enfrentar o mundo corporativo.


  A parte externa da sede da subsidiária norte-americana no Brasil lembrava um clube de campo, com ampla vegetação, espaços esportivos, quiosques para alimentação, bicicletário, wi-fi em toda a área de convivência e até canil para que os funcionários pudessem levar seus cães. Jarina ficou impressionada com tudo aquilo. O interior também era surpreendente: cafeteria, sala de descompressão e de massagens. Tudo concorria para justificar a ambição coletiva.


  Jarina conseguiu a vaga no setor de rc – Relação com o Cliente. A princípio, atuou como atendente e, havia cerca de dois anos, conquistara a posição de gestora da área. Deu-se o direito de viver intensamente a emoção quando lhe disseram: “Essa é a sua sala”. O conforto foi um incrível bônus, aliado à vitória de estar onde sempre sonhou. Representava, sobretudo, o reconhecimento de seu chefe como a atendente de maior potencial da empresa e a promessa de uma carreira meteórica.


  Com a promoção, Jarina ainda passou a contar com a assistência médica estendida para a sua mãe, dona Áurea. Depois que enviuvara, ela tinha sido diagnosticada com uma doença degenerativa autoimune. Assim, aquele emprego tão almejado acabou por suprir outra necessidade básica, além da sobrevivência. O salário de Jarina bancava os remédios importados dos quais dependia sua mãe, e de quem ela cuidava. Filha única, destinava à dona Áurea boa parte de seus rendimentos, dedicando a ela o tempo que restava dos seus dias agitados.


  Como a boa empresa antenada que era, em dia com o progresso tecnológico, a Zênite mantinha os hábitos de compra dos clientes mapeáveis, classificáveis e mensuráveis em tempo real. Seu marketing era realizado de forma precisa e cirúrgica.


  Ao assumir, com entusiasmo, o setor de rc, Jarina passou a liderar uma equipe de doze atendentes, responsáveis por monitorar os milhares de clientes espalhados pelo país para que retornassem às compras. De maneira bem competente, a companhia costumava manter em alta o Índice de Conversão – medida do retorno às compras da parte dos clientes. Tamanho desempenho não se restringia ao contato pessoal, ainda que a distância, mas também à eficácia da tecnologia de apoio desenvolvida nos Estados Unidos, a principal ferramenta de gestão usada.


  Jarina lembrava muito bem de seus afazeres anteriores e posteriores à promoção, na mesma área. A princípio, sua tarefa era contatar os clientes afastados, dando incentivos ao retorno deles. De uns tempos para cá, no entanto, o Índice de Conversão ficava menor a cada mês. Como gestora, suas tarefas aumentaram bastante. Eram relatórios a preencher, números a acompanhar, metas a alcançar. Boa parte de sua intensa jornada diária se concentrava nessas obrigações, principalmente em assegurar as metas mensais, trimestrais, semestrais e anuais do Índice de Conversão. Nem sempre ela conseguia sair no horário e não foram poucas as vezes em que fez serões atravessando a noite, esforçando-se ao máximo para cumprir o esperado. Naquela noite, por exemplo, conseguiu fechar o expediente antes das 20h, para ter uma surpresa.


  – Muacy, o que está fazendo aqui?


  – Você não responde as minhas mensagens nem atende minhas ligações, então resolvi saber o que está acontecendo – argumentou, enquanto descia do carro estacionado em frente ao portão de saída dos funcionários.


  Ombros largos, com uma beleza discreta, um pouco acima do peso, alguns anos mais velho do que Jarina, o rapaz, mesmo hesitando, acabou lhe dando um abraço. Rever a namorada era tudo o que queria. Tudo o que ela menos queria, no entanto, era encontrá-lo. Seu desejo era ir logo para casa, ver e cuidar da mãe.


  – O que está acontecendo? – ele quis saber.


  – Trabalhando muito, a pressão está cada vez mais alta.


  – Mas você sempre consegue chegar aonde é preciso – ele retrucou, enquanto abria a porta do lado do passageiro. – Entre, posso deixá-la em casa.


  Muacy era apaixonado por Jarina, de quem admirava profundamente os cabelos escuros, fartos e brilhantes, as bem delineadas curvas do corpo e aquele jeito imponente de caminhar.


  – Não tenho atingido as metas ultimamente. O Índice de Conversão tem caído a cada mês.


  – Trabalho, trabalho, trabalho, você não pensa em outra coisa. Dá um tempo para…


  – … e lá vem você de novo – ela respondeu, mal-humorada.


  – Você vive querendo completar as minhas frases e nem sempre acerta. Eu ia dizer…


  – Não consigo parar de pensar em como posso encontrar maneiras de estimular as compras – respondeu, indiferente ao comentário de Muacy. – E você, tem alcançado as metas? – ela perguntou, provocativa.


  Jarina achava Muacy devagar, sem ambição e avesso a desafios, justamente o oposto dela. Herdeiro da Magalhães, empresa industrial familiar de porte médio fundada pelo avô dele, o rapaz vivia o mundo corporativo ao seu modo. Liderava a área de Tecnologia da Informação – TI, embora não tivesse formação específica.


  A empresa acessava o mercado por meio de uma rede de representantes, alguns do tempo do empreendedor. Embora criada havia muito tempo, a Magalhães ainda não vivera a transição de firma para empresa.


  – Estamos vivendo um novo momento, com a implantação de um sistema integrado de gestão que vai unificar todos os demais.


  Jarina pensou numa porção de ferramentas da Zênite que poderiam ajudá-lo bastante na introdução da novidade, mas achava inútil falar a respeito. Ela sabia que Muacy era competente e até muito bem-educado, mas se sentia incomodada com a limitação de horizontes dele, mesmo gerindo uma área de ponta.


  – Tecnologia ajuda muito! Não imagino como a vida era antes dela – comentou, enquanto verificava as mensagens no celular.


  – Sabe, Jarina, só consigo pensar em você passando o dia inteiro na tela do computador analisando números, clicando aqui e ali. Quando não é o computador, é o celular, lendo e enviando mensagens, emojis, com carinhas feias ou sorridentes, redes sociais… Depois da promoção você ficou muito sem graça.


  Jarina continuou atenta ao celular. Não parecia dar a mínima para o comentário de Muacy. De fato, depois que entrou na Zênite, muitas de suas referências de vida haviam mudado. Considerava seu trabalho cheio de glamour, muito diferente do entediante mundo lá fora. E Muacy fazia parte dele.


  – E como está sua mãe? – ele tentou, com êxito, puxar outro assunto, na esperança de que rendesse conversa.


  – Por enquanto está bem, mas a doença tende a se agravar. E não há o que fazer, apenas continuar tomando os remédios, que só atenuam a evolução e retardam a piora. Eu me preocupo com ela e a amo demais. É a minha melhor amiga.


  – Poxa, sinto muito – ele murmurou, enquanto estacionava em frente à casa de Jarina. – Pode ir, sei que é o que você quer.


  – Acertou – ela comentou, ao beijar de leve o namorado, antes de sair rapidamente do carro. Sequer agradeceu a carona.


  Muacy esperou receber um último aceno. Em vão. Jarina entrou sem olhar para trás.




2 O FIEL DA BALANÇA


  Dona Áurea não cabia em si de tão contente quando soube que Jarina havia entrado na Zênite, e ficou ainda mais feliz com a promoção. Foi um tremendo alívio ter a assistência médica estendida. Por tudo isso, louvava a empresa por existir e acolher sua filha.


  Enfrentava a doença com muita coragem e não se deixava abater. Continuava apaixonada pela vida, com um entusiasmo contagiante. Era uma pessoa consciente de tudo ao seu redor, além de expressar uma beleza especial, mais interior do que exterior, embora tivesse preservado traços de boniteza no rosto marcado pelo tempo.


  Grandes e expressivos olhos azuis, cabelos brancos sempre presos e o batom realçando a pele clara, dona Áurea gostava de se manter elegante mesmo que fosse para ficar em casa. Não fraquejava nem mesmo quando os sintomas da doença se manifestavam com mais intensidade, nos formigamentos que sentia nos pés e nas pernas.


  O melhor momento do seu dia era a chegada da filha. Não se importava com os atrasos constantes, devidos aos serões. Às vezes a filha até dormia fora de casa, sempre tendo o cuidado de telefonar, avisando. Atenta aos ruídos da rua, sabia quando se tratava de Jarina diante da porta de entrada. Seu coração vibrava de alegria.


  Nascida em uma cidade do interior, filha de modestos comerciantes, dona Áurea mantinha os hábitos simples de quem não precisa de muito para viver. Gostava de fazer os pães em casa, bem como a massa e o molho do macarrão, mantendo a tradição de sua ascendência italiana. Depois que se casou, enfrentou sem queixas a constate instabilidade financeira do marido, que vivia mudando de emprego. Ambos levavam uma vida austera, sem luxos nem supérfluos, o dinheiro sempre na medida, apenas para o essencial.


  Jarina nasceu e cresceu nesse ambiente sem lugar para excessos. Guardou na memória os alertas ouvidos na infância sobre “apertar o cinto” pois “papai está novamente desempregado”.


  A experiência lhe deu uma certeza: jamais passar pelas agruras de seu pai, sem formação acadêmica e obrigado a pular de galho em galho, à mercê das reduções de pessoal que ceifavam os mais vulneráveis nas empresas. Sem nunca ter obtido realização pessoal no trabalho, Janos faleceu três anos depois de ter se aposentado. Por tudo o que Jarina assistiu e vivenciou, não queria repetir a saga do pai. Estudou e se preparou para vencer.


  Ao longo do tempo, nunca viu sua mãe reclamar da vida, do marido, das finanças. Ao contrário, dava graças a Deus, como dizia, porque não faltara mistura nas refeições, nem pão à mesa, embora nem sempre com manteiga, é verdade.


  Dona Áurea tinha orgulho da filha, do empenho com que se dedicava aos estudos, de maneira a garantir a vaga na faculdade para a área escolhida, e do sucesso quando conquistou o emprego tão ansiado. Jarina era sua joia mais preciosa, a razão do seu viver.


  Talvez pela experiência como filha de comerciantes, sempre disposta a ajudar os pais na venda de secos e molhados, ou por mero bom senso, dona Áurea possuía uma sabedoria natural para os negócios, algo que surpreendia Jarina. De vez em quando fazia sugestões muito interessantes. Quando foi promovida a gestora, por exemplo, a mãe lhe recomendou que não esquecesse o fiel da balança.


  “Fiel da balança?”, Jarina estranhou a primeira vez que ouviu o termo, mas nunca esqueceu da analogia. Claro, a mãe explicou muito bem a que se referia com o alerta bem oportuno.


  Na infância, Áurea costumava ficar sentada sobre os sacos de arroz, milho ou amendoim, apreciando o movimento no armazém. Tinha especial predileção pelo momento em que os produtos eram pesados, nas balanças mecânicas antigas, com dois pratos. Ela descrevia a coisa mais ou menos assim: em um deles era colocado o peso padrão e, no outro, a mercadoria a ser comprada. Quando ambos ficavam na mesma altura era sinal de que a quantidade de mercadoria tinha o peso correto. O fiel da balança era o ponteirinho que indicava o equilíbrio.


  Dona Áurea contava essa história para que Jarina compreendesse o seu novo desafio, que a filha depois batizou de efeito-sanduíche, ou seja, a gestão de duas expectativas. Situada no meio, era pressionada tanto pelos que estavam acima, para que maximizasse continuamente os resultados, quanto pelos que estavam abaixo, para que mantivesse a qualidade das relações.


  De fato, Jarina notava que gestores malsucedidos se inclinam mais para um lado do que para o outro. Se pendem para os resultados, na ânsia de atender seus superiores, transformam inevitavelmente os seus subordinados tentando atingir os fins almejados pela alta liderança. Se pendem para o lado das relações, na busca de conquistar a simpatia dos colaboradores, são malvistos por seus superiores, distanciando-se dos resultados dos negócios em troca de criar uma confraria.


  Os melhores gestores são os fiéis da balança. Sabem encontrar o equilíbrio entre os dois pratos: os resultados e as relações. Não excluem uma das partes ao enaltecer a outra.


  Jarina sempre lembrou da lição, mas achava muito difícil implementá-la sob a liderança de Kiran, o homem-chave que conduzia a companhia com braço de ferro.




3 O PODER POSICIONAL


  Quando estava na faculdade, Jarina imaginava uma organização como o Olimpo, a montanha mais alta da Grécia, habitado no topo pelos deuses, logo abaixo pelos semideuses e, na base, por heróis e mortais.


  Para ela, os ceos eram os deuses. Depois de tomarem os elevadores a cada manhã, envolviam-se com infinitas reuniões lá nas nuvens, longe de onde a vida acontece, cá na Terra, no mundo dos mortais.


  Isso quando estão nas sedes corporativas e em seus gabinetes, geralmente amplos e imponentes. Nos outros dias, vivem como nômades, refugiando-se nas salas vips dos aeroportos e voando acima de turbulências, rumo a hotéis em que a opulência está garantida, para comparecer a feiras, simpósios, conferências e convenções.


  Mesmo com todo esse aparato, o chão parece estar sempre tremendo sob os seus pés. Por isso, a palavra mudança retorna todos os anos, quando é realizado o planejamento estratégico. Da mesma forma, são frequentemente revisitados termos como romper paradigmas, rever pressupostos, avaliar as tendências, analisar a concorrência e compreender o último modismo do management.


  Envolvidos com a esfera econômica da existência, os ceos das grandes organizações chegam a superar chefes de Estado em poder. Ser um deles tornou-se a senha para entrar no mundo do mercado e da meritocracia, como garantia para a prosperidade.


  Alfred Kiran era um desses e não seria o homem-chave da Zênite para a América Latina não fosse a sua dedicação exclusiva como representante inconteste da cultura da empresa.


  Nem alto nem baixo, olhos miúdos, porém firmes, Kiran era uma referência de executivo e de sucesso na carreira tanto para os estudantes de administração como para outros líderes e empresas. Mantinha presença marcante na mídia de negócios e trafegava com desenvoltura nas redes sociais, para deleite dos seus milhões de seguidores.


  Kiran tinha feito carreira na Zênite. Começara cedo na subsidiária brasileira e a diretoria havia apostado em seu empenho e preparo, levando-o a ocupar a área de tecnologia na matriz norte-americana. Lá, durante três anos, tinha absorvido a cultura da companhia, aprimorado o inglês fluente e hoje era considerado um homem-chave como ceo para a América Latina.


  Regalias e primazias tinha de sobejo. A posição de relevo abriu-lhe várias portas, até porque a companhia esteve sempre presente com destaque nos vários rankings promovidos pelas revistas de negócios – as mais admiradas, as mais inovadoras, os lugares preferidos para se trabalhar –, além de ganhar prêmios oferecidos por câmaras, associações, federações e afins.


  O restrito mundo dos ceos, antes um território bem masculino, vinha abrindo espaço para as mulheres, e Jarina ambicionava o poder posicional. Apreciava muito as primazias do cargo de gestora, mas sabia que podia ir além. Ambição não lhe faltava. Passou a sonhar com o topo do Monte Olimpo, ansiando por vivenciar aquelas reuniões nas nuvens, distante de onde a vida real acontece, no reles e enfadonho mundo dos mortais.




4 O INVERNO RIGOROSO


  – Demitida.


  Jarina estremeceu. Não podia nem queria acreditar no que ouvia. Pega de surpresa, tentou conter o espanto e o choro. Como assim, mandada embora da empresa dos seus sonhos, onde fazia uma carreira promissora?


  Diante do silêncio e do olhar perdido de Jarina, a mensagem foi repetida com mais firmeza na entonação:


  – Espero que tenha ouvido bem: você está demitida.


  Embora tivesse promovido Jarina havia dois anos, valorizando com justa razão suas competências e os resultados do trabalho impecável que realizava, Kiran foi direto ao ponto, sem titubear, quando anunciou a decisão à jovem funcionária cuja ambição conhecia e até admirava. Homem de confiança, Kiran não pensava duas vezes ao defender com braço forte os interesses da companhia.


  – Uma boa atendente não é, necessariamente, uma boa gestora. É claro que as suas responsabilidades aumentaram, as metas se elevaram, mas nossos produtos são os melhores do mercado e você conta com uma equipe bem preparada para ajudá-la. Com todos esses trunfos, o que aconteceu? Fomos perdendo continuamente, mês a mês, tanto nossa habitual parcela de mercado quanto a lucratividade. Os números dizem tudo.


  Parecia um pesadelo. Ela havia se dedicado muito, empenhando toda a sua vida naquele emprego. Encolheu-se tanto na cadeira que sua estatura mediana parecia diminuir, de tão acabrunhada que ficou. Logo ela, impetuosa, dinâmica, capaz de tocar sete instrumentos ao mesmo tempo, tal a sua capacidade de realização e energia para liderar vários projetos simultâneos. Foi por ser combativa e competitiva que conquistara a promoção tão ambicionada. Paradoxalmente, foi também o que a derrubara logo no segundo degrau de uma escada que, esperava, iria conduzi-la ao topo do Monte Olimpo.


  – O papel do gestor é produzir resultados – lembrou Kiran, como se Jarina não soubesse. Depois de uma breve pausa, acrescentou friamente: – Vamos fechar todas as unidades deficitárias. Se as receitas não crescem, o jeito é reduzir as despesas. Pura matemática, não há segredos. E é o que estamos fazendo: ajustando a equação.


  Ainda muito aturdida, Jarina fazia um retrospecto mental, para entender a realidade. Não parecia possível que dois anos antes ela tivesse sido enaltecida como uma profissional exemplar a ponto de conquistar um cargo, e agora estivesse sendo posta no olho da rua. Queria dizer alguma coisa, quem sabe útil para demover Kiran, mas estava em transe. Justo ela, tão convincente nas comunicações, permanecia sem palavras.


  Várias coisas passavam por sua cabeça, a começar pela triste trajetória do pai. A comparação, a seu desfavor, fazia sentido para ela. A tendência, então, seria a das demissões sucessivas sem chance de subir mais um degrau sequer. Era como se os demais degraus da escada imaginária tivessem desaparecido por completo, deixando apenas o vazio. Lutava contra seus medos, dentre eles o da rejeição, agora acionado por conta da demissão.


  Não se tratava de um mero desligamento. Havia apostado todas as fichas naquele trabalho, ao longo dos últimos quatro anos desde o seu ingresso como estagiária e depois como atendente. Em menos de cinco minutos, todo aquele sucesso desmoronou. Era como se nunca tivesse existido.


  Jarina pensou na mãe, na impossibilidade de continuar com o mesmo padrão de atendimento médico, nos caríssimos remédios importados. Fora suas próprias perspectivas, aquilo fazia a notícia da demissão cair como uma hecatombe. Não tinha palavras para expressar a frustração, a indignação, o sentimento de fracasso. Kiran, por sua vez, não estava mesmo disposto a escutá-la. Tinha mais o que fazer, diante da pressão da matriz para que os resultados melhorassem. Como sempre, não havia tempo a perder.


  – Segunda-feira venha buscar suas coisas – disse, seguindo para a sala de reuniões, onde já o aguardavam.


  Era o sombrio final de uma sexta-feira fria. Jarina se retirou sem conversar com ninguém. Desceu ao térreo. Atravessou o átrio de oito metros de altura ouvindo o barulho dos saltos de seus sapatos sobre o piso de mármore. Antes de passar pela porta giratória de saída, releu mais uma vez os valores da companhia cunhados na parede do hall de entrada. Lá fora, respirando o ar do começo da noite, desabou em lágrimas quando avistou a fachada da empresa estampando a soberba logomarca que imaginava fazer parte de seu futuro glorioso. Engolindo em seco, assumiu a realidade, para viver as consequências do sonho interrompido.


  Jarina atravessou o estacionamento com o frio soprando em suas orelhas. O inverno fazia a sua parte.




5 A MIOPIA DE MERCADO


  Jarina não queria preocupar sua mãe nem demonstrar fraqueza. Precisava se recompor. Certa de que um ombro amigo seria um porto seguro, pensou em quem poderia ajudá-la agora. Fazia tempo que não ligava para Muacy, sempre assoberbada com o trabalho. Havia dias não atendia nem respondia às ligações e mensagens dele, como de hábito.


  Ninguém seria melhor do que ele. Era a pessoa ideal, sempre tolerante com as idas e vindas do namoro e com o humor oscilante de Jarina. Dito e feito! Ele aceitou, alegremente, o convite da namorada para um encontro na hamburgueria que frequentavam de vez em quando.


  – A decisão de Kiran veio pronta, seca, sem espaço para questionamentos – disse, inconformada, desabafando de supetão.


  Muacy segurava as mãos dela, paciente e solidário. Jarina, finalmente, conseguia dizer tudo o que pensara antes, quando ainda estava sem ânimo para abrir a boca.


  – Eu até concordo com os argumentos dele, porque as metas realmente não foram atingidas, mas faltou consideração com o meu empenho, dedicação e compromisso. Tantas noites sem dormir à base de energéticos, balas e café para nada.


  – Eu sou testemunha disso – admitiu Muacy, ele também se sentindo vítima do que ambos consideravam injusto.


  – Metas! Metas! Metas! Só se fala em metas! – ela se exaltou.


  – Não é diferente na Magalhães: metas de produção, metas de faturamento, metas de qualidade… é assim que as coisas funcionam em todos os lugares!


  – E funcionam por lá?


  Muacy ficou quieto, apenas pensando a respeito. Fizeram o pedido. Enquanto aguardavam o preparo dos sanduíches, em pé, encostados ao balcão, Jarina comentou, finalmente dando a informação que havia mantido para si mesma até aquele momento:


  – Os produtos e serviços da Zênite não estão mais correspondendo às expectativas dos clientes, mas a diretoria não enxerga.


  – A Zênite continua líder de mercado, eles sabem o que fazem – Muacy arriscou opinar, certo de que a empresa estava cinquenta anos à frente das outras.


  – O mercado mudou muito, mas a liderança não percebe – contrapôs Jarina.


  Para Muacy, entretanto, a Zênite era uma referência. Assim, ele insistiu:


  – Não concordo com você. Acho que eles se prepararam para os novos tempos – Muacy queria argumentar mais do que contrapor. – O e-commerce, as vendas on-line, as redes sociais, os investimentos em tecnologia, tudo isso mostra uma empresa bem conectada com a atualidade.


  – Mas há algo além disso tudo e que não estamos compreendendo direito. O fato é que os clientes estão indo embora e não soubemos responder à altura. Se vão em busca de alternativas é porque a Zênite não as oferece. A concorrência se ampliou muito nos últimos anos. Estamos diante de um ponto cego.


  – Acho muito difícil uma empresa como a Zênite estar cega diante de todas as mudanças no mercado – Muacy continuou, embora também estivesse disposto a compreender as razões da demissão de Jarina. – Os caras lá de cima não costumam errar a pontaria.


  Quando os sanduíches ficaram prontos, Muacy e Jarina se acomodaram nos bancos diante da mesa fixa, revestida de fórmica.


  – Kiran pegou pesado comigo – ela comentou, quase sussurrando.


  – Ele é considerado um mestre quando se trata de gestão – disse Muacy, reforçando os próprios argumentos. – Suas palestras estão sempre cheias e não perco uma entrevista dele.


  – Sim, é competente, sem dúvida, mas leva a palavra resultado estampada na testa. Para ele, nada mais importa – acrescentou Jarina.


  – Ele é a mesma pessoa que promoveu você!


  – Lembro muito bem, mas certamente não foi pelos meus lindos olhos nem pelo nariz arrebitado. Eu atingia todas as metas no começo.


  – E o que aconteceu de lá para cá que mudou tanto esse cenário promissor?


  – O desafio era bem complexo. Eu tinha uma equipe para liderar. Uma coisa é conseguir os resultados por sua conta e risco, como parte de um grupo, outra é fazer outras pessoas também terem sucesso. Eu nunca havia liderado ninguém. Foi a minha primeira experiência como gestora. Kiran poderia ter sido mais complacente.


  – Mas a matriz também não deve ser muito complacente com ele.


  Enquanto Jarina limpava o rosto sujo de ketchup com o guardanapo, Muacy tratava de se livrar da mostarda nos lábios. Ao mesmo tempo, tentou mudar de assunto para amenizar o constrangimento daquele tema tão delicado.


  – Nosso primeiro encontro foi em uma lanchonete, lembra?


  Jarina assentiu com a cabeça. Muacy persistiu no assunto bem pessoal, na esperança de aliviar os ressentimentos da namorada.


  – E foi nesse dia que rolou nosso primeiro beijo – ele evocou a lembrança com um sorriso, mostrando os dentes claros e perfeitos, em contraste com a tez morena.


  Jarina correspondeu da mesma forma, mas o breve sorriso não escondia a tristeza em seu olhar.


  – Faz tempo que a gente não sai para caminhar, juntos, ao ar livre. Vamos combinar um dia? – Muacy aproximou-se, tocando levemente os lábios dela, não sem notar a lágrima solitária que percorria aquele rosto tão bonito.




6 O MUNDO DOS MORTAIS


  – … e foi assim, mamãe, nunca pensei em ouvir esta palavra: demitida – Jarina finalmente contou e, aos prantos, se aninhou no colo da mãe, no sofá.


  Dona Áurea escutou em silêncio, enquanto afagava os cabelos da filha. Se o fato era novo para a jovem, aquela senhora o conhecia muito bem, já que ouvira tantas vezes do marido notícias semelhantes. Mas ela sabia que ambos eram muito diferentes. Janos não tivera a chance de estudar, preparando-se para melhores postos de trabalho, nem tinha a mesma dedicação aos empregos, sempre considerados meras boias para assegurar a subsistência. Sobretudo, jamais tinha ouvido os conselhos da mulher.


  A notícia não abalou dona Áurea como Jarina temia.


  – Filha, tem algo que você não está compreendendo e, possivelmente, nem o senhor Kiran.


  – E o que é?


  – Depois de promovida a gestora, como foram os seus dias? O que você tinha de fazer?


  – Preenchia relatórios para a diretoria, avaliava as estatísticas, monitorava o Índice de Conversão, alertava a equipe, tratando de ajustá-la ao desafio sempre que o índice caía, recebia e informava a matriz sobre o desempenho do setor, participava de reuniões, entre outras tarefas. Isso consumia todo o tempo disponível.


  – Como é mesmo o nome do seu setor? – perguntou a mãe, como se não soubesse.


  – Relacionamento com o Cliente.


  – Então, o que você tem feito diariamente pode servir para muita coisa, menos para o cliente.


  – Mas eu tenho uma equipe para isso.


  – Muito bem… pelo que você diz, as pessoas da sua equipe também não fazem o que deveriam. Apenas agem mecanicamente, de acordo com algo definido pela empresa, ao constatar que os clientes foram embora. Tudo o que querem é trazê-los de volta às compras, nada mais. É isso o que vocês chamam de relacionamento com o cliente?


  Jarina não estava entendendo aonde a mãe queria chegar, mas parou de chorar. Agora estava curiosa. Quer dizer que dona Áurea se atrevia a achar errado o jeito de a Zênite atuar? Que ousadia, pensou, mas não disse.


  – No tempo do armazém dos meus pais, eles se relacionavam de verdade com os clientes. Sabiam o nome de cada um, conheciam suas famílias e preferências. E, claro, vendiam fiado, naquele sistema de caderneta. O que valia era a honra, o fio do bigode.


  – Mamãe, isso foi lá no interior, em uma cidadezinha e no tempo do onça.


  – É verdade, mas o cliente continua tendo a mesma importância, minha filha. A confiança mútua continua sendo fundamental, seja no passado ou no presente. Nunca vi nenhum freguês da nossa venda desconfiar das balanças mecânicas daquela época. Embora não tivessem a precisão das atuais, ninguém duvidava do fiel da balança.


  Jarina estava cada vez mais interessada. O olhar de vítima deu lugar a um brilho muito particular. Redobrou a atenção.


  – Filha, o comércio faz parte da história da humanidade, na essência nada mudou. Ainda é gente lidando com gente. Negócios são relacionamentos.


  – Mamãe, o que é isso? A senhora sempre se manteve atualizada, leu bastante, mas quase não acredito no que estou ouvindo… – ela admitiu, um tanto exaltada.


  Jarina se levantou e dona Áurea aproveitou para sair do sofá, acomodando-se na cadeira de balanço de que tanto gostava. E continuou seu raciocínio com clareza.


  – Sim, eu sei que existe uma sofisticação maior, as empresas se profissionalizaram, prestam bons serviços, mas continua havendo alguém importante nisso tudo: as pessoas. São elas que criam, fazem, compram, consomem, pagam, recebem.


  Enquanto se balançava, lançou uma pergunta:


  – Jarina, você conhece, mesmo, os clientes da Zênite?


  – São milhares, mamãe, como posso conhecê-los? Só por números e estatísticas.


  – Você e a sua equipe tiveram algum interesse em conhecê-los?


  – Como assim, mamãe, se todo o nosso tempo sempre foi voltado para elevar o Índice de Conversão?


  – Entendi muito bem, mas tudo… a favor da empresa, não deles – completou dona Áurea, com fina perspicácia.


  Sem retrucar, Jarina prosseguiu atenta ao raciocínio da mãe, que, entre idas e vindas da cadeira de balanço, lhe fez outra pergunta direta:


  – Como eram as suas conversas com o senhor Kiran?


  – Ele é muito ocupado. Sempre foi difícil conseguir um horário para falar com ele. Geralmente as convocações partiam dele, quando havia algo urgente e do seu interesse para tratar.


  – E sobre o que vocês falavam?


  – Sobre o Índice de Conversão, as reclamações de clientes que conseguiam chegar à diretoria, as metas a atingir, as prestações de contas com a matriz, a produtividade no atendimento… por aí.


  Dona Áurea continuou se balançando.


  – E você, o que conversava com a sua equipe?


  Jarina pensou alguns segundos.


  – Não era muito diferente.


  – Tenho uma pista sobre o que está acontecendo com a Zênite.


  “Não é possível que minha mãe saiba mais do que os executivos da empresa, todos com mba no exterior”, pensou Jarina, ao ouvir os atrevimentos da mãe.


  – Acho que vocês não gostam de gente – sentenciou dona Áurea.


  Jarina não concordou nem discordou. Permaneceu em completo silêncio, mas bem atenta, afinal estava diante da pessoa que mais levava a sério.


  “O fato é que alguma coisa não está certa”, refletiu a jovem, sem fazer nenhum comentário. Mas admitiu, intimamente, que se sentiu tão provocada com a conversa que, por ora, até esqueceu o choque da demissão.


  – Mamãe, estou exausta. Parece que jogaram um piano em cima de mim. Vou me deitar.


  – Não sem antes tomar o chá de cidreira que preparei para você.


  Jarina encheu a xícara e a levou consigo para o quarto. Só o aroma foi capaz de acalmar os pensamentos dela.




7 O PODER RELACIONAL


  Jarina acordou e olhou para fora. Fazia tempo que não prestava atenção nas árvores do bairro, nem tinha notado que estavam desfolhadas por causa do inverno. Dormira mais do que o normal e acordara como se estivesse de ressaca. A demissão, as lembranças traumáticas do pai, a iminente perda da assistência médica da mãe, o futuro incerto, tudo lhe dava aflição. Dando pouca importância ao frio, tomou um banho, vestiu o agasalho de moletom e saiu para caminhar. Queria pensar e pensava melhor quando andava a pé.
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