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  DEDICATÓRIA


  ao meu filho Rubens


  PREFÁCIO


  Assumir que a tristeza não é parte obrigatória do ato de trabalhar. Ficar triste com o trabalho é como ir para o inferno todos os dias. O modo ideal é trabalhar, rir e cantar. É preciso ter consciência de que o ato de trabalhar não é a coisa mais importante que se pode fazer nesta empresa. Muito mais importante é pensar, e usar a inteligência no sentido de achar soluções novas, produtivas e gratificantes.


  Para pensar com produtividade, é preciso ter consciência da própria inteligência e da própria capacidade de realizar. A Talent só vai ser a maior agência do Brasil porque eu trabalho aqui.


  A capacidade de resolver problemas está diretamente ligada à capacidade de apaixonar-se por eles. Sem paixão, tudo o que se produz fica medíocre.


  O afeto e a solidariedade geram alegria. Quem não gosta dos outros está sempre triste. Quem não é solidário produz pouco. Quem não gosta do cliente não faz sucesso. Estamos no negócio de pessoas.


  Afeto, prosperidade e alegria são a melhor proposta de trabalho que alguém pode fazer.


  O que você acharia de trabalhar com uma pessoa que não só estimulasse sua equipe de profissionais a pensar assim como mandasse gravar esses princípios na parede da empresa como mandamentos?


  Há mais de trinta anos tenho a alegria de trabalhar com Julio Ribeiro e posso garantir que a Talent é feita exatamente dessas crenças.


  Julio é uma das pessoas mais estimulantes que eu já conheci. Ele é dotado de uma mente inquisitiva, adepto do princípio do why not? como estudo constante de inconformismo frente às coisas.


  Esse espírito inquieto faz de Julio um dos profissionais mais contemporâneos do negócio da comunicação, que se reinventa constantemente e empurra quem o conhece a se reinventar também.


  Mas não confunda questionamento e inquietude com falta de visão de finalidade.


  O talento incomum de Julio está em conciliar a busca do novo com uma profunda consciência de objetividade. Aprendi com ele que é preciso transformar pensamento em ação.


  Ao longo de sua carreira, Julio tem contribuído de forma definitiva para que empresas nos mais diferentes segmentos construam histórias de sucesso.


  Sempre com serenidade, paixão, respeito pelas pessoas, genuíno interesse pelos seus clientes e bom humor.


  Neste novo livro, Marketing de Atitude – Como fazer suas equipes e seus clientes gostarem de você, Julio mais uma vez revela a virtude do pensamento original, ao olhar para o que todo mundo olha e ver o que ninguém vê.


  O seu interesse pela natureza humana, o seu gosto por gostar de gente, põe à nossa frente o poder da atitude como competência mais importante que uma empresa pode cultivar.


  Um diagnóstico agudo de como a grande maioria das empresas dedica boa parte de seu tempo, energia e recursos a questões objetivas e subestima o comportamento da organização.


  É inquietante imaginar que anos de trabalho e milhões de recursos podem simplesmente se transformar em um consumidor desapontado pela atitude de um atendente.


  Ao ser exposto a esse conceito, a primeira reação é não apenas concordar, mas considerar como uma obviedade.


  Se é tão óbvio por que então não está no centro das atenções dos gestores?


  Marketing de Atitude vai direto ao ponto que interessa e desperta a consciência de que levar a empresa a ter a atitude certa é simples, mas difícil.


  Marketing de Atitude põe no centro da discussão a dificuldade que as organizações têm de praticar uma coisa tão simples como a atitude certa.


  Neste livro a sofisticação do conceito da atitude como diferenciação competitiva transborda em uma linguagem fluída, envolvente, sem tecnicismos, recheada de exemplos, analogias e figuras de linguagem, que fazem com que sua leitura se assemelhe mais a uma conversa do que a um texto acadêmico.


  Na minha longa convivência com Julio Ribeiro tenho muitos motivos para ser grato por essa oportunidade, mas a maior de todas é pela sua generosidade em partilhar a sua sabedoria, que mais uma vez se manifesta neste novo livro.


  Ter o privilégio de escrever este prefácio é um presente que não tem preço e que levarei para sempre em minha vida.


  José Francisco Pires Eustachio


  INTRODUÇÃO


  Nos últimos anos tem surgido, de forma crescente, nas pesquisas da Talent, um novo elemento ao qual pouca gente presta atenção, mas que tem tornado as pesquisas muito mais interessantes sob o ponto de vista de resultados e, por conseguinte, muito mais úteis em relação ao que fazer com elas na solução dos problemas de empresas.


  Esse agente novo chama-se atitude.


  Atitude não é uma coisa abstrata de fundo meramente psicológico. Quando aplicada diretamente ao trabalho ela pode modificar radicalmente o desempenho de uma empresa.


  Desde a fundação da Talent, fazemos pesquisas para empresas. Em todas elas surgem um elemento crítico que nem as campanhas de propaganda conseguem resolver: a sensação de desimportância que os clientes experimentam quando interagem com empresas.


  Basicamente ela é provocada pela atitude dos funcionários da empresa, que acreditam que ela é mais importante do que seus clientes. A atitude desses funcionários provoca mais mudanças de fornecedor do que qualquer outro fator isolado na prestação de serviços dessas empresas. As pesquisas também demonstraram que a postura dos funcionários resulta de uma avaliação distorcida de qual é o seu papel dentro de uma organização. Muitos deles acreditam que sua função consiste em pouco mais do que estar na empresa somente para aturar reclamações dos clientes. Numa situação dessas é difícil deixar um cliente satisfeito.


  Todos os casos contados neste livro são verdadeiros.


  Nós apenas mudamos, em alguns casos e em respeito às empresas retratadas, o ramo de suas atividades e as circunstâncias dentro das quais os trabalhos foram desenvolvidos.


  O nosso trabalho, em todos os casos, tem sido o de procurar colaborar apresentando propostas que complementem as ações voltadas a mudar a atitude de seus funcionários no relacionamento com clientes. Nossa primeira recomendação é mudar a compreensão de qual é a principal função de cada funcionário no atendimento de clientes:


  “Você não está aqui só para ouvir reclamações. Você está aqui para ajudar os clientes a realizar muitos dos seus sonhos.”


  “Veja o caso do funcionário de um banco. Eles podem, por exemplo, ajudar o seu cliente a comprar uma casa própria, a custear a faculdade, a viagem de lua de mel e a expandir a empresa.”


  “São pessoas muito importantes para o banco porque você pode realizar os sonhos dos seus clientes. Você é um realizador de sonhos.”


  A mudança de atitude dos funcionários provoca mais mudanças na empresa do que qualquer outro fator, inclusive tecnológico.
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