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Introdução

			Tenho percebido que algumas empresas esperam grandes mudanças para terem grandes resultados ou transformações nas suas relações com os clientes. Buscam algo muitas vezes inimaginável e com altos custos, porém esquecem de focar nas coisas simples, ou seja, no básico que precisa ser feito.

			Quando converso com pessoas de negócios sobre essa questão de atendimento e suporte ao cliente, fica muito claro que não é necessário falar que o cliente precisa ser bem atendido, que a atenção e foco precisam estar no cliente. Os empresários e quadro pessoal que estão à frente dessa área já sabem muito bem disso. Porém a pergunta mais difícil de responder é: como fazer isso?

			Às vezes, o que o cliente deseja não é uma mudança extraordinária, mas simplesmente um telefonema perguntando como está sua experiência com um produto ou mesmo um serviço que foi executado. Uma pequena mudança no leme de um navio ou na asa de um avião gera uma grande mudança de rota. Da mesma forma, uma pequena mudança na maneira de tratamento com o seu cliente pode definir a fidelidade e lealdade dele para sempre com sua empresa.

			O fato é que algumas organizações querem resultados ime­diatos junto ao cliente, mas não entendem que todo o relacionamento e intimidade com o mesmo não é adquirido de forma rápida. Ele é um caminho a ser construído e nesse caminho, haverá momentos que demandarão maior tempo, pois há pontes a serem construídas e rochas que precisarão ser implodidas para que o caminho possa seguir em construção.

			Existe uma tendência das empresas serem reativas ou mesmo demorarem para dar as devidas respostas perante os clientes. Isso não cabe mais na maneira de fazer negócios. A internet, dados, informações e inteligência artificial, associados com todas as tecnologias embarcadas nos produtos, estão trazendo o atendimento e todas as áreas de suporte ao cliente a uma forma de trabalho muito mais proativa, ou seja, antecipando-se à necessidade dos clientes.

			As empresas devem trabalhar com todas essas evoluções tecnológicas, pois esse realmente é o caminho que a humanidade está seguindo, sem esquecer de que os princípios básicos de atendimento ao cliente e motivação de funcionários precisam continuar sendo praticados. Não podemos ser engolidos pelo avanço da tecnologia e esquecer de cuidar dos aspetos pessoais.

			Toda essa tecnologia veio para prover informações que até pouco tempo não eram relevantes, porém agora fazem todo sentido. É essa tecnologia que auxiliará as empresas a eliminarem problemas dos clientes, que os fará produzir de uma maneira mais racional e sustentável e, consequentemente, os tornará mais felizes.

			Entendo que há um conjunto de tarefas que precisam ser executadas em vários departamentos das organizações, com o objetivo de tornar a empresa mais centrada e com mais foco no cliente. A cultura impregnada nas empresas com relação a esse tema está mudando lentamente, contudo tenho a convicção de que é possível fazer as coisas de uma maneira mais rápida e simples e que trarão resultados muito positivos.

			Este livro foi escrito de uma forma bem objetiva, baseado em estudos de bibliografias e autores renomados nesse campo de estudo, mas principalmente com minhas experiências vivenciando essa prática com clientes exigentes e projetos. Cada capítulo possui tarefas que precisam ser executadas com o intuito de levar a organização para o próximo nível no atendimento aos clientes. Com base em tudo isso, entendo que para gerar transformação e criar uma disrupção dos conceitos até então vivenciados pelas empresas, são necessários nove passos principais que consolidam os nove capítulos deste livro.

			Embarque neste estudo com foco e descubra que muitas ações ou iniciativas você ou sua empresa têm condições de executar de maneira simples e, algumas vezes, sem exigir um investimento expressivo. Prepare-se efetivamente para atender bem o seu cliente e prover o suporte que ele deseja, caso contrário ele encontrará o que deseja em outra empresa.

		

	
		
			Crenças & paixão

			O objetivo deste capítulo é enfatizar os aspectos relacionados às crenças desenvolvidas na mentalidade das pessoas com relação ao atendimento aos clientes. Crenças instaladas de forma equivocada na mente das pessoas, associadas à inabilidade de gerenciar conflitos e situações de rotina, geram resultados inexpressivos. Também neste capítulo 
é abordada a paixão em servir. Profissionais apaixonados por servir o cliente e resolver seus problemas são mais felizes. Será tratado como trabalhar mais próximo das pessoas para manter essa paixão no nível desejado e atentar-se aos aspectos emocionais ligados ao atendimento ao cliente.

			“O homem é o que ele acredita.”

			Anton Tchecóv

			Tratar bem o cliente é uma premissa básica de qualquer empresa, não é mesmo? Porém, às vezes, na posição de clientes, passamos por algumas situações desagradáveis que nos fazem pensar sobre quanto tempo aquela empresa permanecerá funcionando. Situações que, muitas vezes, parecem muito simples, como por exemplo, chegar a um restaurante três minutos antes do mesmo abrir, você ver todos os funcionários em prontidão e ainda assim um funcionário não liberar a entrada, mesmo você estando segurando seu bebê de quatro meses no colo no sol forte do meio-dia.

			Passei por essa situação algum tempo atrás. Após alguns minutos de indignação, refleti que a culpa não era do funcionário, mas da liderança da organização que não o instruiu ou não lhe deu nenhum poder de decisão quando em frente a uma situação com um cliente. Entendo que todas as empresas devem possuir regras, por outro lado também entendo que é necessário um certo grau de flexibilidade em determinadas situações. Naquele momento, eu, como cliente, estava mais interessado em um lugar para sentar do que na própria refeição, queria tirar meu bebê do sol escaldante e aguardar o atendimento.

			Na grande maioria das vezes, falta treinamento e instrução para os colaboradores das empresas sobre como lidar com situações como essa recém apresentada, mas com relação a esse tema, daremos maior ênfase em capítulos posteriores. Nesse momento será explorado o quão importante é desenvolver nos funcionários de qualquer organização que trabalhe com serviços, a crença de que é possível criar mecanismos, formas e processos capazes de levar as mesmas a atingirem elevados níveis de excelência no atendimento a clientes.

			“Inclua em seu trabalho o objetivo de servir e fazer o bem aos demais e conhecerás o que é trabalhar com felicidade”.

			Augusto Branco

			O trabalho de atendimento a clientes corpo-a-corpo, ou mesmo em serviços de call centers, exige um perfil específico de pessoas. O ato de servir, segundo o dicionário Aurélio (versão online), significa prestar serviços, cumprir determinados deveres e funções. Em outras palavras, significa trabalharmos em favor de alguém, quer seja pessoa física ou jurídica, com o objetivo de resolver o problema da melhor forma possível, atendendo as expectativas e deixando todos felizes. Servir é um dom e empresas que conseguem funcionários com o dom de servir pessoas, planejar bem 
o trabalho, comunicar-se de forma apropriada e dar o retor­no esperado, certamente terão oportunidades diferenciadas de se destacar no mercado, cada vez mais concorrido, de uma forma mais rápida do que empresas que terão que desenvolver seus funcionários.

			Para organizações que atuam com a venda tanto de produto quanto de serviços, é fundamental entender que o departamento de Serviços é essencial para as empresas manterem-se fortes financeiramente. Contudo o simples fato de entender isso não é suficiente. É necessário desenvolver paixão em toda a organização para atingir o objetivo e a primeira pergunta que precisamos fazer nesse processo é: a empresa acredita que pode ter seus serviços como um diferencial competitivo no mercado? A resposta para essa pergunta, principalmente na visão da liderança, determinará o quão engajada a organização estará nesse processo.

			A crença que a organização é relevante em servir ao cliente é o princípio orientador que determinará os passos a serem tomados para tornar os funcionários apaixonados pelo atendimento, e que darão significado para o trabalho no dia 
a dia, em cada situação que os mesmos terão que enfrentar. Essa crença é o fator que determina o quanto de potencial são capazes de liberar, focando em desempenhar com excelência o trabalho.

			Agora, o que é crença? Muitos associam crenças com credos ou doutrinas, e até muitas vezes o são. Porém, em nível básico, crença é um princípio orientador, fé ou paixão que nos proporciona significado e orientação para nossa vida. Acreditar em algo com convicção envia ao sistema nervoso um comando direto, e aquilo passa a ser tratado como uma verdade (ROBBINS, 2016, p. 62).

			Aquilo em que os funcionários de uma empresa acreditam pode direcioná-la por dois caminhos: o caminho do sucesso ou o caminho do fracasso. Logicamente, o sucesso exige esforço extra, exige o que chamamos de “algo a mais”, porém isso se torna mais fácil de atingir quando há pessoas que creem e possuem convicções claras dessa possibilidade. Por outro lado, o fracasso, na grande maioria dos casos, surge quando existe a mentalidade do “deixo a vida me levar”, ou “vamos deixar no piloto automático”. Falta de preparação, orientação e definição do perfil adequado para a área de suporte ao cliente são potenciais causas da falha em atender bem o cliente e vender serviços.

			Nossas crenças se transformam em pensamentos, os pensamentos em palavras, as palavras se tornam ações e estas ações repetidas se tornam hábitos. E estes hábitos formam nossos valores e nossos valores determinam nosso destino.

			Mahatma Gandhi

			A pergunta que executivos e gestores de serviços precisam ter em mente e procurar responder da forma mais honesta possível é: como manter os funcionários motivados e acreditando que é possível atender bem todos os clientes, quando o seu dia a dia é inundado de privações, frustrações e fracassos que desfavorecem o sucesso? Essa parte do processo é um desafio gigante para qualquer gerente, pois qualquer pessoa que vive em um ambiente cercado de problemas, o nível de stress é tão grande que em muitas situações o trabalho se torna um pesadelo e o funcionário deixa de acreditar que é possível superá-los. Portanto proporcionar oportunidades de aperfeiçoar e motivar o quadro de pessoas que estão frente-a-frente com clientes, ou que de uma forma ou outra têm a missão de resolver problemas, é fundamental para o sucesso de qualquer empresa.

			Durante os meus mais de 20 anos trabalhando direta ou indiretamente com suporte ao cliente, pude presenciar inúmeras situações de pessoas extremamente exaustas pelo convívio diário, com problemas que, muitas vezes, continuavam se repetindo ano após ano, gerando, consequentemente, um sentimento de impotência frente aos clientes, que cobravam por soluções. O desgaste de alguns funcionários tornava-se nítido e, então, surgia outro desafio dentro da estrutura de suporte ao cliente: trabalhar internamente as pessoas para que não entrassem em colapso. Presenciei muitos casos onde a resolução do problema do cliente era uma questão interna e que alguém precisava analisar com cautela as informações e então apresentar a solução do problema. Entretanto, por fatores alheios, os processos se estendiam por muitos meses, e em alguns casos por anos, gerando um descontentamento enorme e todas as suas consequências.

			Outro fator que influencia diretamente na crença que organizações têm sobre o atendimento ao cliente são os acontecimentos ou experiências vividas pelos funcionários. É muito comum o funcionário que está resolvendo um problema de cliente e está em contato direto com ele sofrer repreensões, e em alguns casos, até agressões verbais. Situações como essas podem impactar a crença do funcionário em relação ao suporte ao cliente, impactando a sua paixão em servir. Para funcionários com algum tempo de convívio em situações desgastantes, passar por essas experiências não gera traumas, porém quando funcionários novos são expostos a situações agressivas, e não estão devidamente preparados, o impacto pode ser maior e inclusive fazer a pessoa pensar que não é capaz de aguentar a pressão. Preparação é a palavra-chave para lidar com situações difíceis e leva algum tempo até formar alguém devidamente capacitado para exercer essa atividade.

			Preparação é a palavra-chave para lidar com situações difíceis e leva algum tempo até formar alguém devidamente capacitado para exercer essa atividade.

			Acreditar em casos de sucesso, ou buscar benchmarking em outras empresas, é algo fantástico para direcionar novas ações na empresa ou mesmo engajar e motivar os funcionários. O conhecimento adquirido pode criar um ambiente inspirador e gerar ideias muito boas para serem aplicadas dentro da organização. Proporcionar momentos de inspiração e estudo para os colaboradores é crucial para adquirir a confiança que possibilitará o sucesso da empresa. No entanto, o fato de adquirir informações, conhecimento e motivação não é suficiente e sustentável para garantir 
a convicção sobre o sucesso no atendimento ao cliente. Ações concretas precisam ser tomadas para direcionar projetos ou iniciativas com o objetivo de criar algo diferenciado para os clientes. Aproveitar o momento de entusiasmo para montar um plano de ação com metas, responsáveis, datas, periodicidade de acompanhamento. Porém o que acontece na grande maioria das vezes é que surge uma grande motivação, ideias são expostas e gera-se um entusiasmo contagiante, que em pouco tempo é consumido pela rotina do trabalho diário e dezenas de reuniões semanais que sugam a possibilidade de reunir as pessoas com o poder de decisão para dar as diretrizes corretas e definir responsabilidades para a condução do projeto ou iniciativa.

			Desenvolver a mentalidade de acreditar que é possível ter um atendimento satisfatório é a base principal e o grande direcionador para buscar resultados excelentes.

			Por que gestores que possuem sobre a estrutura de atendimento os mesmos processos, iniciativas e recursos conseguem, em determinado lugar, resultado completamente diferente de outro, se os recursos são os mesmos? Porque as pessoas pensam e agem de forma diferente quando o assunto é atendimento e suporte ao cliente. Se um funcionário está tendo sucesso com seus clientes, a tendência é que se sinta cada dia mais encorajado a atender melhor. Por outro lado, funcionários podem se desmotivar facilmente diante de um “não” do cliente ou mesmo diante de uma agressão verbal.

			Desenvolver a mentalidade de acreditar que é possível ter um atendimento satisfatório é a base principal e o grande direcionador para buscar resultados excelentes. É preciso encontrar aquilo que sustenta o caminho onde queremos ir, e isso pode variar de pessoa para pessoa. Quando falamos em um grupo de pessoas, isso se torna ainda mais heterogêneo pelas diferenças individuais. Portanto, cada pessoa que trabalha com pós-venda precisa se autoanalisar para entender o que é que lhe motiva a trabalhar nessa área e, a partir daí, determinar qual o resultado que deseja atingir, tomar as ações necessárias e corrigir se necessário, até ter o sucesso almejado.

			Funcionários que trabalham no chamado back-office, ou seja, pessoas que desempenham suas funções em escritórios, suportando o pessoal da linha de frente, têm mais dificuldades para entender situações ou mesmo desenvolver a paixão em servir o cliente, pelo fato de que não vivenciam as rotinas e, na maioria das vezes, não conhecem o cliente ou mesmo suas atividades.

			A liderança tem uma ação importante a ser continuamente desenvolvida, juntamente com áreas como Suporte ao Cliente, Recursos Humanos, 
Sucesso do Cliente ou Customer Experience. 
Criar a paixão em servir ao cliente.

			Essa paixão muitas vezes é esquecida em meio ao dia a dia das empresas nessas áreas onde não há um contato contínuo com o cliente. Pode até haver um sentimento de que o trabalho seria melhor se não houvesse a ansiedade, a urgência e a pressão constante do cliente. Isso tende a se tornar mais complicado se houver uma desconexão do cliente por parte de áreas que desenvolvem produtos e serviços. As áreas de atendimento, ao trazer as demandas dos clientes para dentro da empresa, algumas vezes são criticadas por “não entenderem a dificuldades em atender”, ou quererem “tudo em cima da hora”. Por consequência, o cliente e os funcionários sentem-se insatisfeitos, gerando um ciclo de resultados negativos.1

			→ PARTA PARA A AÇÃO:

			
					A empresa precisa ter uma missão com foco no atendimento ao cliente, que mencione algo sobre valor e propósito. A missão da Disney é simples: “fazer as pessoas felizes”. A sua também deve ser simples e compartilhada frequentemente, principalmente quando funcionários novos estão sendo contratados. A repetição fará com que as palavras sejam assimiladas pelos funcionários.

					Invista em Coaching ou Mentoring pessoal para os funcionários com o foco de desenvolvê-lo na área de servir ao cliente. Raras empresas fazem isso com os funcionários em nível pessoal, o que é mais comum são iniciativas abrangentes que geram resultado temporário. Faça isso e você será diferente, disruptivo e irá gerar um valor enorme na vida dos funcionários e principalmente dos clientes.

					O engajamento da liderança em ter a excelência no aten­dimento ao cliente precisa ser visível a todos os colaboradores na prática e não apenas no discurso. Identifique quais as oportunidades para que isso possa ser explorado da melhor forma e demonstre por meio de ações concretas.

			

			

			
				
					1  (FERNANDES, Daniel. Paixão em servir ao cliente. Estadão SP. Março, 2013. Disponível em: https://pme.estadao.com.br/blogs/blog-do-empreendedor/paixao-em-servir-o-cliente/. Acesso em 09 de junho de 2020.).
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