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Luiz Marins

O que mais me tem chamado a atencao
aqui na Europa € a dificuldade das empresas em
conseguir um bom atendimento aos seus clien-
tes. Tenho conversado com muitos empresarios,
de varios setores, e todos sao unanimes em afir-
mar que o maior problema que enfrentam é con-
seguir que seus colaboradores déem um atendi-
mento excelente a seus clientes. Em muitas lojas
e restaurantes tenho encontrado atendentes e
garcons brasileiros que, segundo eles, tém mais
paciéncia e empatia no trato com clientes.

Discutindo a razdo do mau atendimento nas
empresas européias, os proprios dirigentes afirmaram que para se fazer um atendi-
mento excelente é preciso humildade, paciéncia, disposicdo de servir e senso de
urgéncia, virtudes nem sempre presentes no europeu moderno. O cliente sente
uma auséncia de comprometimento com suas necessidades e a impressao que se
tem é que o atendente esta prestando um enorme favor ao atendé-lo. A falta de pa-
ciéncia para explicar as diferencas entre produtos, formas de pagamento, condi-
cbes de entrega, etc. parece ser a marca registrada de boa parte das empresas.

O problema, reconhecem o0s europeus, € que com o0 agravamento da crise
econdmica, os clientes estdo se tornando mais seletivos e vencerao as empresas
que forem capazes de prestar um atendimento diferenciado e excelente. Dai a pre-
ocupacao em formar pessoas e motiva-las a atender bem, estar entre as maiores
prioridades das empresas européias nos dias de hoje. Sera diferente no Brasil?

A verdade é que, em momentos de crise, o atendimento excelente se torna
ainda mais fundamental e podera representar a salvacao de muitas empresas. E
quero lembrar que todas as nossas pesquisas tém mostrado que “atendimento ex-
celente”, na opinidao dos clientes, significa: (a) falar a verdade; (b) cumprir 0 que
prometer; (c) ser agil e rapido; (d) fazer acompanhamento apds a venda. Na crise
somente sobreviverdo os melhores. Assim, a empresa preferida serd a que prestar
o melhor atendimento, pois a cada dia que passa todos ndés temos muitos concor-
rentes, com qualidade semelhante e precos similares aos nossos. Onde estara a
diferenca que fard com que o cliente opte pela nossa empresa?

Pense nisso. Sucesso!
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