O ENCANTAMENTO DO CLIENTE

Na economia moderna e competitiva, h4 uma grande preocupa¢édo de como dar
um atendimento encantador ao cliente para que ele se mantenha fiel as empresas.
Diante dessa preocupacao, ouve-se comumente perguntas do tipo: “O que fazer
para prestar um excelente atendimento ao cliente?” “Que estratégias inovadoras
devem ser adotadas para encantar esse cliente que nao quer ser fiel?”

Serd que sdo necessarias estratégias tdo inovadoras para esse encantamento?
Ou sera que had muitas regras simples, bastante eficazes, mas que estdo no
esquecimento daqueles que lidam diariamente com clientes? Ao invés de querer
reinventar a roda, ndo é mais facil colocar em prética aquilo que ja se conhece
bastante e sabe que funciona? E um caso a pensar.

Vejamos o que disse Peter Drucker: “Todas as inovagdes eficazes séo
surpreendentemente simples. Na verdade, o maior elogio que uma inovacéo pode
receber é haver quem diga: isto é 6bvio. Por que ndo pensei nisso antes?”

O cliente ndo estd interessado em regras complicadas, mas sim em acfes
simples, praticas e eficazes que facilitem a sua vida quando esta sendo atendido.
E somente isso que ele quer e mais nada. Ah, se é s6 isso, entdo é muito facil,
nao € mesmo? Na teoria sim, mas na pratica nem tanto, porque depende muito de
uma coisinha que se chama “atitude”. E ai onde estd o diferencial entre as
pessoas.

E comum ouvir-se empresarios comentarem que seus funcionarios sio reciclados
constantemente, mas ndo colocam em prética nada de novo. Da mesma forma,
muitos profissionais de vendas e atendimento, ao participarem de seminarios,
palestras, cursos etc., vao a procura de regras mirabolantes de atendimento e
fidelizacé@o de clientes. E quando se deparam com informac¢8es que ja conhecem,
dizem logo “isso eu ja sei”. Ndo ha duvida de que muita coisa ndo é novidade. E o
dia-a-dia do que é retratado na literatura e experiéncia no mundo dos negocios no
mercado globalizado. Mas sera que esse conhecimento esta sendo bem utilizado?

Dentre alguns requisitos importantes para o aprendizado, dois deles merecem
uma boa reflexdo. Um € a repeticdo. Alids, como se diz, a repeticdo € a mée do
aprendizado. O outro € a utilizagdo. Do que adianta a pessoa conhecer um
assunto de fundamental importancia, capaz de fazer a diferenca, e ainda ser
sempre lembrado sobre ele, mas ndo coloca em pratica?

Entdo quando se fala que a conquista de clientes € conseguida através de acdes
simples, do 6bvio, muita gente fica admirada. Sabe por qué? Porque as coisas
simples todo mundo conhece, mas, infelizmente, nem sempre as utiliza pensando
que ndo funcionam. Ai esta o grande segredo da exceléncia no atendimento ao



cliente e ndo nas estratégias mirabolantes que muitos estdo buscando encontrar
todos os dias.

Portanto, o diferencial ndo estd nas coisas complicadas, mas naquelas bem
simples, que ja conhecemos de olhos fechados e negligenciamos na utilizagéo. E,
como se sabe, de nada vale conhecimento sem utilizacdo, € como um tesouro no
fundo do mar.

Assim como no Brasil tem milhdes de técnicos de futebol, tém também milhdes de
profissionais de vendas e atendimento que se dizem conhecedores do que fazem.
Todos tém a receita pronta de como fazer para atender bem e conquistar clientes,
mas muitos ndo atingem seus objetivos porque nunca admitem que eles proprios
estejam fazendo as coisas de maneira incorreta. E como justificativa, dizem que
os clientes estdo cada vez mais exigentes e complicados, requerendo estudos e
mais estudos para se lidar com eles.

Realmente os clientes estdo exigentes, pois hoje sdo eles que mandam no
mercado, que ditam as regras de como querem e devem ser atendidos. Mas,
ainda bem que as regras estabelecidas pelos clientes sdo facilimas de ser
cumpridas. N&o ha nada fora do comum. E somente uma questio de bom senso,
vontade, comprometimento e profissionalismo por parte de quem lida com eles.
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