Gestao de clientes: ha clientes por todos os lados

Por Marcio Silva

O mundo empresarial mudou para o “mundo dos servicos”, visto que ndo mais
operamos exclusivamente nos setores do comércio e da industria. Atuamos no ramo
dos relacionamentos. Mesmo atuando no ramo dos relacionamentos, o sucesso para
este setor depende também dos servicos que prestamos.

As empresas precisam estar “preparadas para servir ao cliente”, pois s6 assim irdo
obter algum sucesso neste novo mundo dos negdcios. Serd que sua empresa estd
preparada para servir ao cliente?

Muitas organiza¢cOes ndo estdo preparadas para esse fato. Para tanto, é necessaria
uma verdadeira mudanca cultural, visto que os velhos paradigmas, relacionados ao
tratamento e atendimento ao cliente, devem mudar.

Mas o que é servir? Pois quando falamos de “servir ao cliente” pensamos logo em
serviddo, obrigacdo, punicdo ou escraviddo, pois, como pais colonizado pelos
europeus, herdamos esta visdo. Para muitos, o fato de servir ao outro denota
humilhag¢do. Foram séculos de tradicao escravocrata, onde a mercadoria “escravo” era
valiosa para a cOroa portuguesa. Tanto assim que o Brasil foi um dos ultimos paises a
abolir a escraviddo. Por isso, o Brasil ainda vive a resisténcia em servir aos outros.

Esse pensamento, o qual muitos cultivam até hoje, em nossa nagao, é muito diferente
do ideal cristdo de servir como finalidade maior da existéncia humana. Jesus Cristo,
exemplo de lideranga, nos demonstra o conceito real de “servir”, quando, num ato
simbdlico, lava os pés de seus discipulos:

Agora que eu, vosso Senhor e Mestre, vos lavei os pés, também vds deveis lavar os pés
uns dos outros (Jodo 13:14).

Apesar de sua posicdao de influéncia e poder ele assume uma posicdo de servo,
demonstrando assim que ndo é o status ou o poder que tornam uma pessoa
importante, mas, sim, a capacidade de servir ao préximo.

Os relacionamentos sdo fundamentais para nossa vida. Sem as pessoas ndo ha
casamento, negdcio ou diversdo. Infelizmente, num mundo tdo conturbado como o
nosso — casamentos em crise, concorréncia acirrada, mortes, roubos e correria pela
sobrevivéncia — as pessoas tém se tornado egoistas, pensando apenas em seus
proprios interesses. Precisamos deixar nossos paradigmas e orgulhos de lado e sermos
mais humildes, reconhecendo que, para isso, servir ao outro é fundamental. E esse foi
o grande exemplo de Jesus.

Acredito que podemos apresentar aqui o conceito de servir:



Todas as vezes que nos preocupamos com o0s outros a ponto de sentir suas
necessidades, identificando-as e ajudando-os com amor.

Veja o que James C. Hunter, no livro o Monge e o Executivo diz sobre servir:

Quando nos dedicamos a identificar e atender as necessidades legitimas dos outros
(servir), descobrimos que é preciso fazer algum sacrificio. O alvo pode ser nosso ego,
orgulho ou sede de poder, além de outros interesses pessoais (...)

Quando servimos os outros, temos que perdoar, pedir desculpas e dar uma segunda
chance, mesmo quando n3do sentimos vontade.

Imagine, agora, um mundo onde todos vivam este real conceito de servir. Nossos
clientes teriam seus problemas solucionados e estariam felizes com nossas
organizacdes. Nossos relacionamentos, conjugais e familiares, seriam melhores.
Exerceriamos uma melhor lideranca, levando os colaboradores a se sentirem felizes e
motivados em nossas empresas, o clima organizacional seria melhor. Enfim, imagine o
impacto de servir ao préximo.

(trecho do livro “Clientes por todos os lados” do autor Marcio Silva)
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