Eu não tenho clientes

“Nada mudou mais na gestão empresarial

do que a atenção ao cliente. De repente,

 as empresas descobriram o cliente…”

(Carlos Eduardo Novaes)                       

Resumo: O presente estudo enfatiza a importância da qualidade no atendimento ao cliente em uma organização, assim como busca definir uma estratégia pessoal para que esse atendimento seja efetivo.
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Argumento

As emergentes tendências da gestão empresarial prescrevem qualidade de produtos e serviços, atendimento ao consumidor, participação, comprometimento e diversos outros elementos capazes de proporcionar às organizações uma vantagem competitiva no mercado. Porém, na realidade, o grande objetivo dos modernos modelos de gestão é, em última análise, garantir a sobrevivência da organização por intermédio da obtenção da preferência e a constância dos clientes. 

A competição acirrada e as várias possibilidades de escolha fazem com que seja mais fácil trocar de fornecedor ou de produto do que reclamar. A grande maioria dos consumidores não reclama da má qualidade, eles, simplesmente, tornam-se não-clientes silenciosamente. Um cliente perdido não é normalmente recuperado e transmitirá sua insatisfação a muitas outras pessoas. O fracasso de uma organização está, em geral, diretamente relacionado com a insatisfação de seus clientes. Por esta razão, as organizações têm sido estruturadas para buscar obter a total satisfação de seus clientes.

Entretanto, ainda é muito comum pensarmos que somente aquelas pessoas que lidam diretamente com o público têm clientes a atender. Esta percepção é bastante difundida, principalmente nos setores que não têm como atribuição o trato direto com pessoas que, de alguma forma, mantêm relações comerciais com a organização. Isto faz com que seja freqüente encontrarmos dentro das organizações atitudes nem sempre condizentes com os padrões de profissionalismo necessários.

A outra parte

Nas relações interpessoais no trabalho nem sempre é fácil vermos nossos colegas como clientes, como usuários de nossos serviços, como pessoas que dependem de nós para executar suas próprias atividades. Mais difícil, ainda, é a percepção de que a própria organização depende, em última análise, dessas relações.

Na realidade, relacionamento interpessoal na empresa constitui uma parte do trabalho que, muitas vezes, preferimos esquecer que existe, ainda que sua manutenção seja um elemento importante, mas nem sempre percebido, no nosso cotidiano. Isto porque, geralmente, as pessoas mais difícieis de atender são nossos próprios colegas. Eles são freqüentemente apontados como os grandes responsáveis por nossas frustrações profissionais. 

Em qualquer organização, certamente encontraremos inúmeros exemplos específicos de situações envolvendo relacionamento interpessoal que, embora sejam sempre penosas, desgastantes e injustas, são muito comuns. Isto porque são exatamente os nossos colegas que nos “fazem as mais desarrazoadas requisições e nunca estão satisfeitos mesmo quando nós conseguimos o impossível”. Em outras palavras, nossos colegas geralmente …

 … nos culpam por situações sobre as quais não temos controle.

 … nos pressionam com  pedidos de “última hora”.

… tomam decisões que afetam fortemente ao nosso trabalho sem nos consultar.

 … não nos dão as informações ou materiais de que precisamos, no momento em que

      precisamos, para a execução de nosso trabalho.

 … não cooperam conosco quando precisamos atender aos clientes da empresa.

 … mudam suas expectativas após um trabalho estar em andamento.

 … não fazem seu trabalho corretamente, mesmo sabendo que dependemos deles.

Essas situações acontecem em toda a parte. Mesmo gerentes de altíssimo nível necessitam obter aprovação para seus orçamentos e aceitação para suas idéias ou planos; profissionais altamente especializados necessitam de seus colegas para obter informações ou insumos necessários à realização de suas tarefas; cientistas, analistas e pesquisadores enfrentam o desafio de comunicar informações complexas a pessoas leigas. 

Todos nós enfrentamos desafios e, às vezes, frustrações sempre que interagimos em bases regulares com essas criaturas, sempre complicadas, a quem chamamos colegas de trabalho. E, mesmo que possa parecer o contrário, isto se dá em qualquer empresa. Ninguém está imune. Esperar melhorias de uma nova organização ou de um novo emprego é mais uma ilusão. Culpar seu atual trabalho é, igualmente, infrutífero.  Na realidade, não importa a organização em que estamos ou o trabalho que executamos, nós é que devemos desenvolver as habilidades necessárias para lidar com as pessoas, sejam elas clientes externos ou nossos próprios colegas.

Colegas ou clientes ?

Mesmo aqueles que possuem grande habilidade no atendimento aos clientes externos são, muitas vezes, insensíveis aos seus próprios colegas. A solução, entretanto, para a maioria dos problemas de relacionamento no trabalho é simples e, ao mesmo tempo, não é fácil. O segredo consiste em assumir uma postura profissional.

Quantas vezes nós encaramos situações de trabalho por uma perspectiva totalmente pessoal ? Quantas vezes nós já perdemos a compostura no local de trabalho e dissemos ou fizemos coisas que, mais tarde, lamentamos ? Quantas vezes nós nos sentimos magoados e maltratados e, por isso mesmo, perdemos o autocontrole ? Quantas vezes nós nos colocamos na defensiva diante de nossos colegas ? Afinal, somos humanos !!!

Contudo, seja qual for a situação, existem diferentes maneiras de identificar e prevenir potenciais conflitos, compreender, antecipar e minimizar atritos, enfrentar e resolver os problemas a contento após estabelecermos a calma. 

Reagir às pressões do trabalho de forma pessoal pode ferir tanto a nós mesmos quanto aos outros. Aprender a reagir profissionalmente às nossas experiências do cotidiano, encarando o dia-a-dia com uma atitude profissional, compensa a todos, porque ajuda a pensar e perceber melhor as oportunidades e alternativas durante os momentos de desafio, aumentando as chances de fazermos as coisas corretamente da primeira vez. Sintomas de que podemos estar encarando as relações interpessoais no trabalho como algo pessoal podem ser percebidos por expressões críticas tais como :

· “Você não conhece meus colegas de trabalho. “

· “… não é tão simples assim. “

· “Você sabe como são as coisas aqui.”

· “Eles nem mesmo …”

· “Eu não sou obrigado a …”

· “Eles nunca …”

· “Eles sempre …”

· “Ninguém me aprecia.”

· “Não ganho o bastante para isto.”

Se você já se ouviu dizendo coisas assim, provavelmente você está encarando as relações em seu trabalho por um lado pessoal.

Tratar os colegas profissionalmente compensa, mas requer muita energia, concentração e, principalmente,  mudança de atitude. É preciso considerar que, se estamos sendo pagos para executar um trabalho, então somos profissionais. Aqueles com quem lidamos não têm que gostar de nós e, apesar disto, ganhamos a vida interagindo com eles. Pessoas constituem parte importante de qualquer trabalho e tornamos as coisas mais fáceis para nós mesmos lidando com elas profissionalmente. É importante que, no trato com pessoas “difíceis”, possamos nos dar uma vantagem estratégica ou, em outras palavras, que possamos manter o foco da discussão e dos problemas afastado de nós, dirigido apenas para aquilo que deve ser solucionado. Isto será conseguido sempre que tratarmos os colegas como clientes.

É sempre importante estabelecer uma comunicação efetiva com seu “cliente” de forma obter sua cooperação. Essa cooperação será mais facilmente conquistada quando cada pessoa na organização sentir-se atendida da mesma forma como atenderíamos a um cliente importante. Essa atitude transforma as relações de trabalho em  compensadoras parcerias. 

Uma abordagem estratégica bastante eficaz para o estabelecimento dessa cooperação é:

· identifique quais são os clientes internos que necessitam receber maior prioridade;

· pergunte a seus usuários como você pode melhorar seu atendimento para eles;

· faça perguntas específicas e escute atentamente para certificar-se de que entendeu perfeitamente o que seu usuários quer e necessita;

· mantenha sempre a sua palavra e respeite seus compromissos;

· identifique e procure melhorar os pontos críticos de contato (ocasiões em que seus colegas dependem de você para informações ou ações)

 Procure obter de cada um de seus clientes as seguintes informações:

· O que você precisa que eu faça para ajudá-lo a realizar seu próprio trabalho ?

· Quais são exatamente as suas expectativas ?

· Por que você depende de mim para isto ?

· Qual a finalidade do meu serviço para você ?

· Quais são as diferenças entre o que você espera receber e o que você está recebendo?

· Como é que eu vou saber se eu realmente atendí ou não às suas expectativas ?

· Existe alguma coisa em meu trabalho que você não esteja necessitando mais ?

A cooperação produz uma real diferença no local de trabalho. Ela torna o difícil mais fácil. Todavia, nem sempre conseguimos a cooperação que desejamos. Por isto, é necessário que conquistemos, a cada dia, a cooperação dos colegas sem, entretanto, esquecermos o fato de que quanto mais complicados forem os aspectos humanos envolvidos no trabalho, mais habilidades interpessoais serão necessárias para que haja cooperação. Tratamento respeitoso aliado à comunicação adequada tornam-se ferramentas poderosas na obtenção de cooperação por parte de todos.

O cliente tem sempre razão ?

Na realidade, o que menos importa é saber se o seu cliente está certo ou errado, se tem ou não razão. O importante é que deve-se fornecer, sempre que possível, o que ele quer e necessita. É o relacionamento que importa!

Quando você está atendendo a um cliente (um colega de trabalho ou alguém externo à organização), tenha sempre em mente que, para ele, você é a empresa (ou o departamento) naquele específico “momento da verdade”. Devemos atender às reais necessidades dos nossos clientes e não usar alguma norma interna da companhia para nos vermos livres dele.

Lembre-se de que o cliente que reclama quer continuar a fazer negócios com você e supõe que você queira estar a par do problema para tomar alguma providência. Quando as pessoas se irritam, o motivo é, geralmente, a impressão de que seu valor não foi reconhecido. Manifestar respeito pelas pessoas e seus problemas poupa tempo e frustrações, porque é muito difícil ficar-se irritado com alguém que manifesta respeito. Lembre-se, também, que é frustrante tentar explicar alguma coisa a alguém que não quer ouvir ou que demonstra descaso em suas atitudes. No processo de satisfação do cliente, é fundamental escutar para entender. Escutar também proporciona tempo para repormos os pensamentos. É importante saber o que o cliente está sentindo, querendo, pensando... Em seguida, repita os detalhes específicos (parafraseie o seu interlocutor), para descobrir se você realmente entendeu o que ele quer. As pessoas se acalmam quando percebem que estão sendo compreendidas.

Lidar com um cliente furioso é fácil quando você pode solucionar o seu problema. Se você pode, diga-o imediatamente, da forma mais clara, calma e objetiva possível. Difícil é quando você não pode dar às pessoas exatamente o que elas querem. Nesses casos, descreva, em linhas gerais, as alternativas. Estabeleça, com o seu cliente, uma solução e comece, imediatamente, a agir para resolver o problema. Uma abordagem bastante apropriada para lidar com um cliente furioso é :

· obtenha o máximo possivel de informações sobre o problema;

· mantenha-se calmo e demonstre uma atitude positiva e respeitosa;

· deixe seu cliente extravasar;

· faça perguntas e ouça com atenção para obter o máximo detalhamento;

· dê um retorno ao cliente (parafrases);

· desenvolva uma solução em comum acôrdo com o cliente;

· determine uma linha de ação e inicie, imediatamente, as devidas providências;

· mantenha seu cliente informado a cada passo dado para a solução;

· certifique-se de que o problema foi solucionado e verifique se o cliente está satisfeito.

Desta forma, você perceberá que obteve não só um meio mais rápido, eficaz e barato de trabalhar e conquistar a cooperação de todos, mas também um meio de realizar seu trabalho com menos atritos, frustrações e com maior efetividade.

Conclusão

As organizações têm procurado apreender ou desenvolver técnicas, métodos e sistemas que permitam aumentar sua competitividade por meio do fator diferencial da qualidade. A visão estratégica dos modernos modelos de gestão é a busca da satisfação do cliente. Essa satisfação é dependente da participação de todos os elementos da organização em um processo de aprimoramento contínuo como recurso estratégico fundamental. 

Assim, a qualidade organizacional não pode ocorrer de forma desvinculada das pessoas que trabalham na organização. Em outras palavras: é dependente da relação interpessoal. Essa dependência pressupõe compartilhamento e a compreensão de que todos os membros da organização influirão para o sucesso na busca pela qualidade de vida.

O fato é que nem o serviço de primeira classe nem a qualidade de atendimento ao cliente assentam-se no trabalho de algum gênio da Administração, em técnicas mirabolantes, ou em movimentos estratégicos místicos num tabuleiro de jogos que asseguram vantagens sobre a concorrência. Ambos repousam no chão firme da atenção, confiança, respeito pela dignidade e potencial criativo de cada pessoa, no compromisso com padrões éticos, morais e técnicos e com a melhoria contínua - pessoal e profissional - de cada um dos participantes e, consequentemente, da organização.  

Os problemas decorrentes do relacionamento diário e da rotina do trabalho podem ser antecipados e evitados. Tenha sempre em mente que as pessoas têm diferentes motivações, origens sociais, recursos, habilidades e personalidades; logo, elas têm diferentes linhas de ação e conduta, mesmo quando inseridos em contextos similares. A experiência tem mostrado que o conhecimento teórico de situações e necessidades, mesmo quando aliado a habilidades, não garante a prática correta de atendimento ao cliente. Deve-se considerar, além do conhecimento, da experiência e da vontade, a importância do fator humano como principal agente modificador em qualquer processo de interação. 

A cooperação entre colegas é um importante elemento formador da qualidade das pessoas no ambiente de trabalho e não é produto do acaso, mas sim o resultado de um esforço sistemático e permanente, apoiado em uma profunda mudança de atitudes e comportamentos e em fatores como comunicação, autodisciplina, autoestima, respeito, tenacidade e senso comum.
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