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A crise econdmica recessiva que se
abate sobre o Brasil e o mundo traz a
tona velhos chavoes, entre eles o
preferido dos empresdrios, de que o
pais val mal. Sera que isso & verdade?
Como explicar, por exemplo, empresas
em concordata e outras se saindo
bem? Parece uma situacao antagonica.
Como pode, num mesmo mercado,
duas empresas vendendo os mesmos
produtos, aos mesmos clientes, uma
indo mal e outra bem? Por que serd?

Por que, mesmo nos
momentos de crise,
algumas empresas

vendem e outras ndo?

Alguéem poderia dizer: ¢ a con-

corréncia que esta muito acirrada.
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ATENDER,
ENVOLVER E
TREINAR

Geraldo Mauricio Regadas

Outros atribuiriam tal fato aos juros
muito altos. I¥ uma série de argu-
mentos poderia pretender justificar
essa situagdo, Mas uma pergunta
torna-s¢ inevitavel: por que, mesmo
nos momentos de "crise’, algumas
empresas vendem e outras nao?

Sera que o fator prego ¢ o inico que
define uma venda? Certamente nio.
Pesquisas realizadas junto a consu-
midores nos mostram que, embora o
preco seja, de fato, um
importante, ele ndo & tudo, Outros

indicio

fatores sao apontados também como
relevantes. Dentre eles, destaca-se o
atendimento, que hoje tem poder
junto ao cliente.

0O atendimento € aquilo que faz a
diferenca. £ deslumbrar o cliente,
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fazendo por ele aquilo gque ele ndo
esperava, proporcionando-lhe um
plus, algo mais que ele perceba e de
que goste,

Quando uma empresa se dispbe a
trabalhar o atendimento como
vantagem diferencial, ela inicia wm
processo de se tornar singular de
fazer algo pelo cliente que outros nao
Antecipacdo de desejos,
comprometimento com o sucesso e a

fazem,

satisfacio. I estabelecida entio uma
parceria de mao dupla. De um lado, a
empresa se esforga por atender o
cliente da melhor maneira possivel,
empenhando-se em mostrar que, para
cla, ele ¢ diferente, unico e importante,
De outro, o cliente que, recebendo um
atendimento  esmerado, sente-se
reconhecido, valorizado e retribui com
aquilo que pode: a preferéncia.

Para a empresa poder melhorar o seu
atendimento, ¢ necessario, primeiro,
assumir uma postura voltada para o
cliente, tomando consciéncia de gue
ele esta ali para identificar e satisfazer
a necessidades e desejos. De nada
adiania investir na aquisicao de
imovel, estoques, propaganda e outras
coisas mais, se o cliente nao se
dispuser a ir até o seu estabelecimento
e adquirir seus produtos e servigos.

Uma das tendéncias mundiais
identificadas ¢ o "encasulamento” das
pessoas, que tendem a passar mais
tempo dentro de casa. Constata-se
que, com a Internet ¢ o incremento do

telemarketing, cada vez menos
pessoas se deslocam até o ponto de
venda e atendimento. Assim, é

fundamental oferecer motivacoes

extras que levem o consumidor até a loja.

O endomarketing & outra estratégia
utilizada. Sem a participacao dos
funcionarios da empresa no processo,
todo o esforco para encantar o cliente
ficard prejudicado. As pessoas que
trabalham na empresa vao precisar
ver o cliente com outros olhos; ja que
este contribui para o funcionamento
do cempreendimento. O atendimento
dispensado ao cliente deve ser o
mesmo, desde o presidente até o mais
humilde servidor.

O atendimento ndo se
restringe a um sorriso,
uma atencdo, a chamar o
cliente pelo nome. Isso faz
parte, mas ndo é tudo.

I preciso deixar bem claro, no entanto,
que o atendimento nao se resiringe a
um sorriso, uma atencao, & chamar o
cliente pelo nome. Isso faz parte, mas
niao € tudo. Atendimento constitui
preocupacdo constante da empresa
com o cliente, proporcionando-lhe um
ambiente adequado, onde se¢ sinta
bem, oferecendo produtos e servicos
de ofima gualidade, conguistando a
confianca dele, atraves de atitudes
sérias e corretas.
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Treinar hoje ndo é mais
opcao e sim necessidade.

Para tanto, ¢ fundamental que as
empresas se conscientizem cada vez
mais de que treinar hoje nao é mais
opcao e sim necessidade. A empresa
que nao se dispuser a treinar todo o
scu pessoal esta fadada ao insucesso.
A melhor arma, nesse caso, ¢
promover reciclagem constante, de
modo  que toda a equipe
principalmente aquelas pessoas que
lidam com o publico - esteja
consciente da sua responsabilidade ¢
do papel que representa.
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