Sao Paulo, sabado a segunda-feira, 05 a 07 de janeiro de 2019

Cinco maneiras de lidar com clientes e riiEs e
as reals necessidades
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mal-humorados no atendimento

As profissOes relacionadas ao atendimento se tornam cada vez mais fundamentais em diferentes
segmentos da economia e dos negoécios

Robson Costa (*)

orém quem lida diaria-
mente nessa area sabe
que “nem tudo sado flores”
e tem muitas histérias para con-
tar, tanto de situagdes comicas
como demomentos estressantes
e desagradaveis. E necessario
realmente ter muito “jogo de
cintura” para enfrentar situa-
¢Oes imprevisiveis e inusitadas.
Uma das circunstancias mais
dificeis de lidar é quando os
clientes mal-humorados se
estressam ao telefone e ainda,
mesmo quando estdo errados,
permanecem irredutiveis em
suas posicoes. Isso é muito
comum, pois vivemos num
mundo de ansiedade e pressa,
onde as pessoas querem tudo
“para ontem”, numa afobacao
egoista que nem sempre leva
em conta o real tempo de as
coisas acontecerem e o limite
do interlocutor, que por mais
que se esforcendopode quebrar
regras e acelerar processos.
Mesmo com tudo isso, as
companhias nio podem abrir
mao desses consumidores e

pensa, em momentos de
estresse € necessdario sa-
ber escutar—aindaque o
discurso seja irrelevante
— e s6 intervir quando
houver oportunidade.
Procure ndo demonstrar
irritagdonatonalidade da
voz, seja empatico e bus-
quese colocarnolugardo
cliente. Procure contor-
nar a situacao, tirando as
davidas e apresentando
solucodes, sem, porém,
falar demais.

situagOes onde as pesso-
as estao mal-humoradas
e estressadas.

Se colocar nolugar do ou-
tro é um bom exercicio,
pois o outro pode estar
num dia dificil e cheio
de problemas e insegu-
rancas. Afinal, quem as
vezesnao passa porisso?!
Tente criar uma sintonia,
encontrar afinidades e
somente entado parta
para o cumprimento do
atendimento.

correr orisco de perdé-los para 2) Nao leve para o lado 3) Linguagem corporal -
os concorrentes. Por isso cabe pessoal - Os profissio- O corpo e o tom de voz
ao profissional de atendimento nais de atendimento nao falam por si s6, e ser um
usar de muita sabedoria e pa- devem ser sensiveis de- bom observador pode
ciéncia para tentar contornar mais e achar o tempo todo ajudar a antecipar-se
a situacdo da melhor maneira que o interlocutor esta aos problemas. Quando
possivel. Para sair dessa “saia lidando com ele de for- a pessoa ja demonstra
justa” ha algumas maneiras de ma pessoal, rejeitando, pressaouimpaciénciano
facilitar a negociagdo com o0s menosprezando ou sen- inicio da comunicacao,
mal-humorados: do preconceituoso. Na isso é um sinal de que
1) Aperfeicoe a comuni- realidade, ele nem sabe devera ter mais tato no
cacao - Aboa comunica- quem vocé é e se fosse atendimento. Se perce-
¢do é sempre a principal outrapessoaaatendé-lo, ber que ele estd apres-
armaem qualquertipode agiria da mesma forma! sado, seja mais objetivo
situacdo constrangedora. Para lidar com o publico e direto.
Mas, diferentemente do é fundamental ter a ca- 4) Demonstre real inte-
que amaioriadaspessoas pacidade de administrar resse - Infelizmente, vi-
I e e e e B e . n

j prédios e shopping centers.

1 “Nos préximos anos, essa tendéncia deve-
I ré crescer e as prefeitura precisam utilizar
I incentivos para garantir a aplicagao de novas
I tecnologias que contribuam para a reducéo
I'do consumo dos recursos hidricos”, afirma
o engenheiro Luiz Pladevall, presidente da
Apecs (Associacdo Paulista de Empresas de
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; Consultoria e Servigos em Saneamento e Meio

1 Ambiente) e vice-presidente da Abes/SP (As-
| sociacdo Brasileira de Engenharia Sanitaria e

I Ambiental).

I Politicas publicas para incentivar o uso de
I novas tecnologias podem reduzir perdas e
I consumo, além de favorecer o reuso da dgua.
1 Segundo o dirigente, as experiénciasinternacio-

nais no enfrentamento da falta de 4gua ajudam
; abalizar futuyas a(;()es no pais. Ele conta que o
; estado da Califérnia, nos EUA, passou por uma
1 grande seca e adotou mudancas profundas na
I gestao dosrecursos hidricos. “Nas residéncias,
I eles criaram um sistema segregado de dgua

de reuso para sanitarios, regar jardins, lavar

~ Prefeituras precisam
Incentivar reuso da agua

1 Ao contrario do que muita gente aprendeu, a
I 4guaé umbem finito e a escassez desserecurso
I pode provocar grandes prejuizos para a huma-
I nidade nas proximas décadas. As alternativas
I para reduzir o consumo de dgua e ampliar seu
' reuso ja fazem parte do cotidiano de muita

gente ao redor do planeta. Essas solugdes vém
; sendo aplicadas em residéncias, condominios,

carros, entre outras aplicacbes menosnobres”,
explica Pladevall.

Para o dirigente, as prefeituras podem
incentivar o uso de tecnologia oferecendo,
por exemplo, reducdo do IPTU para as
construgdes com tecnologias sustentaveis.
“Outra forma é oferecer desconto na conta
de dgua para edificios com tecnologia para
reducao do consumo de recursos hidricos e
solugdes dereuso. Por outrolado, aplicagdes
de multa para o desperdicio devem ser vis-
tas como forma de contribuir para o melhor 1
uso dos recursos hidricos”, avalia Pladevall |
(Fonte: Apecs). I

Perspectivas para
o0 mercado imobiliario em 2019

Gustavo Milaré (*)

O proximo ano deve ser o ano da
retomada do mercado imobilidrio
no Brasil. Recenteslevantamentos
dosetorindicamumviés de altanos
ultimos meses de 2018. A esperan-
ca é que a nova equipe economica
do Governo Federal consiga ajustar
as contas publicas, gerar mais
empregos, melhorar a renda do
trabalhador e manter a tendéncia
de queda dos juros aplicados nos
financiamentos de imoveis.

O mercado imobilidrio possui
um ciclo composto por quatro
fases: expansio, excesso, recessiao
e recuperacao. Apds a crise que
assolou o mercado imobilidrio no
comeco destadécada, entramosna
fase da recupera¢do no segundo
semestre de 2017. Desde entéo, o
setor passou a demonstrar melho-
ras gradativas e substanciais, em
especialnasvendas, que cresceram
cerca de 10% neste ano.

Devido a diversos fatos, entre os
quais se pode destacar a queda da
inflagdo, a diminui¢do da taxa de
juros e de financiamento, o cres-
cimento do Produto Interno Bruto
(PIB) nacional, a iminente regula-

cdododistrato eaindaas defini¢des
politicas nos cenarios estaduais e
federal, o mercado imobilidrio tem
notado um significativoaumentono
indice de confian¢a de empresarios
e consumidores.

Prova disso é que houve um
aumento de 52% no numero de
unidades comercializadasnacidade
de Sao Paulo de janeiro a junho de
2018, em comparagio com omesmo
perfodo de 2017, melhor resultado
desde o inicio da crise em 2013.
Outro exemplo que demonstra a
reacdo do mercado imobilidrio é
que olancamento de novos projetos
cresceu 30% no terceiro trimestre
deste ano e, segundo corretores e
investidores, amovimentacgao cres-
ceu ainda mais depois das eleicoes.
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Esse ambiente tem criado ex-
pectativas bastante positivas para
o setor em 2019. Segundo dados,
sinais, indicadores e sobretudo
especialistas, deveremos entrar
em um periodo de normalidade
econdmica. Comisso, atendéncia é
de crescimento para o proximo ano,
ainda mais considerando que tere-
mos a entrada em vigor de algumas
novidades, como o aumento do teto
paraacomprade imével com FGTS
paraR$ 1,5 milhdo e aampliacio do
Programa Minha Casa Minha Vida.

Aoquetudoindica,2019deve ser
umbomano para quem quervender
ou comprar um imével e também
para quem quer investir no merca-
do, seja no setor residencial, cuja
tendéncia sdo iméveis compactos
com infraestrutura e alocacio por
temporada, sejano setor comercial,
no qual as empresas tém apostado
em um conceito mais colaborativo,
com espacos mais amplos e menos
divididos, seja ainda em fundos
imobilidrios, que voltam a ser uma
boa op¢do de investimento.

(*) - E advogado, mestre e doutor em
Direito Processual Civil e sécio do
escritorio Meirelles Milaré Advogados.

Divulgagdo

vemos numa época onde
a maioria das pessoas
estdo mais frias (talvez
por causa da pressa ou
por se comunicarem
mais de forma on-line
ou por mensagens de
texto) — muitos mal
olham no rosto de pes-
soas desconhecidas —,
por isso € fundamental
demonstrar cordialidade
einteresse no que o outro
estd falando. Evidenciar
compreensao e desejo
real de ajudar sdo bons
sinais de que esta atento
a necessidade do consu-
midor.

Equilibrio emocio-
nal - Quem exercita o
equilibrio emocional ndo
disputa com o interlocu-
tor falando mais alto ou
usando de aspereza. Se o
cliente estairritado ener-
voso, 0 atendente deve se
diferenciar e demonstrar
calma e serenidade. E
inteligente néo se deixar
contaminar.

Situagoes incomodas fazem
parte da vida e podem ser a
oportunidade para colocar em
pratica criatividade e inteligén-
cia para gerenciar crises, ainda
que momentaneas.

Além disso, educacao e paci-
énciasioasatitudes certas para
que as situacoes de estresse
nao pioremaindamais. Aolidar
com essas situacdes com matu-
ridade e equilibrio emocional,
também evita repetir o mesmo
papel desequilibrado da outra
pessoa.

5)

(*) - E CEO da Encanto
Design de Experiéncias
(http://boraencantar.com.br/).

Suplentes
de trés
senadores
assumem
mandatos
até 2023

Na primeira semana de
janeiro, trés suplentes de
senadores assumiram man-
datosno Senado. Jean-Paul
Prates (PT-RN), primeiro
suplente de Fatima Bezerra
(PT-RN), eleita governado-
ra do Rio Grande do Norte;
senadora Mailza Gomes
(PP-AC), primeira suplente
de Gladson Cameli (PP-
-AC), eleito governador do
Acre; e Luiz Carlos do Car-
mo (MDB-GO), suplente de
Ronaldo Caiado (DEM-GO),
eleito governador de Goias.
Os senadores empossados
terdo mandato até 2023.

Gladsonvenceuadisputa
pelo estado ainda no pri-
meiro turno das eleicdes
com quase 224 mil votos,
que representam 54%
dos votos validos no Acre.
Também no primeiro turno,
Caiado alcancou 59,72%
dos votos validos. Fatima,
a Unica governadora do
pais, obteve 748 mil votos
— 46% dos votos validos
no Rio Grande do Norte.
Em sua trajetéria politica,
Mailza Gomes ocupou as
Secretarias de Articulacdo
Institucional e de Assis-
téncia Social em Senador
Guiomard (AC).

Oadvogado e economista
Jean-Paul Prates tem for-
macao e experiéncia profis-
sional na area de energias
renovaveis. Ele disse que
vai dar continuidade as
acoes, causas e bandeiras
desenvolvidas por Fatima
Bezerra. Areforma tributa-
riaeageracdo de empregos
serdo as prioridades do
senador Luiz Carlos do
Carmo. Empresério, ele é
ligado a igreja Assembleia
de Deus e foi deputado
estadual entre 2006 e 2014

(ABr).
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dos clientes

Quase todo mundo

Jd teve uma dor de
garganta que demorou
para melhorar

esses casos, normal-

mente, a Unica solu¢do

é procurar um médico,
ouvir seu diagnoéstico e, por
fim, seguir a risca a prescri-
¢ao do remédio certo. Para
as empresas que buscam ino-
vacao tecnoldgica, o cenario
é semelhante. Nao adianta
usar solucoes caseiras ou de
empresas sem historico.

E preciso primeiro entender
asdemandas de negécios e par-
tir para uma analise assertiva
com apoio de uma empresa
especializada em tecnologia,
que oferecasolucoes eficazese
capazes de solucionar deman-
das e/ou problemas internos.
Quem vende solugoes de TI
tem uma enorme responsabili-
dade no processo de inovacao
das estruturas corporativas.

Afinal, vender ao cliente o
que ele ndo precisa € 0o mesmo
que indicar o remédio errado
— 0 que pode significar muito
mais do que apenas gastos
desnecessarios. Nesse cenario,
é papel dos parceiros de TI
ajudar a construirumambiente
de inovacao assertivo, entre-
gando atendimento consultivo
e oportunidades orientadas a
geracao de valor as organiza-
¢oes atendidas.

No novo ambiente digital,
para oferecer o que os clientes
precisam € necessario seguir
algumas etapas e fazeraslicoes
de casa. Um ponto essencial,
por exemplo, é estudar bem
0s negocios e os mercados de
atuacdo. Somente a partir de
um sélido e abrangente conhe-
cimento sobre as demandas e
expectativas das companhias é
possivel planejar e implemen-
tar sistemas diferenciados.

Notamos que o suporte
exigido pelas companhias
tem demandado uma visao
corporativa mais robusta,
com capacidade de identificar
e resolver as necessidades
dos clientes. Segundo dados
do Gartner, 67% dos lideres
corporativos consideram que
a transformacdo digital de
seus negocios € uma questao
urgente e 77% dos executivos
avaliam que o sucesso de suas
novas iniciativas depende das
areas de TI.

Isso significa que as compa-
nhias estdo em busca de parcei-
ros que as ajudem a dar passos
segurosnajornadadigital e, a0
mesmo tempo, obter qualidade
com 0S Novos projetos desen-
volvidos. A vantagem compe-
titiva de contar com o apoio de
parceiros estratégicos em TI
é justamente a capacidade de
apresentar projetos robustos,
com planos que, além da parte
técnica, também contemplem
temas como reduc¢ao de cus-

Jose Zuhlke (*)

tos, melhora operacional e
seguranca.

Fornecedores de servigos
de TI especializados podem
ajudar as organizacoes adesco-
brirem os melhores caminhos
a serem seguidos, mostrando
como gerar melhores resulta-
dos com os negocios digitais.

Essa atuacdo centrada nas
prioridades dos clientes é o
modelo que permitira o apoio
real as estratégias de transfor-
macao digital das companhias,
oferecendo niao apenas um
remédio paliativo e perecivel,
mas também o tratamento
completo, com tecnologias
que ampliem o sucesso e a
qualidade das empresas con-
sumidoras.

As empresas apoiadas por
fornecedores com tradi¢cao em
TItémnotado uma evolucioin-
teressante em seusresultados,
aindamais quem possuium tra-
balho delongo prazo, prevendo
desenvolvimento constante de
novas aplicagdes, sempre em
sintonia com as necessidades
dos clientes que, como todos
sabem, mudam com o passar
do tempo.

A visdo multidisciplinar é
o maior desafio dos lideres
de TI, que precisam entregar
solugoes para varios departa-
mentos e criar sistemas que
reinam as informacgdes em
uma unica estrutura digital.
A abordagem atual ja esta
prevendo equipes com pro-
fissionais com experiéncias
complementares, capazes
de entender de tecnologia e
também de vendas e negocios,
além de estarem aptos para
escutar, analisar e propor solu-
¢oes sobmedida, considerando
prazos e orcamentos cada vez
mais desafiadores.

Para ganhar a confianca dos
clientes, é necessario investir
em processos que permitam
o levantamento das informa-
coes (Assessment), a revisao
constante das estratégias de
negécio (Design Thinking), a
criacdo de provas de conceito
(POCs) para as areas de nego-
cios,acomparacao de praticas
(Benchmarks) e a aplicacao
de projetos-piloto que testem
0s beneficios e o retorno dos
investimentos (ROI).

Ao entregar esse pacote
completo, as dreas de TI terdo
um papel cada vez mais estra-
tégico junto ao alto comando
das companhias.

Fazendo uma metafora, a
dor de garganta nao volta se
for tratada por especialistas
e, muito menos, evolui para
um caso de cirurgia, se bem
diagnosticada.

Precisamos tirar as empresas
brasileiras desse estado cons-
tante de gripe e torna-las mais
fortes e saudaveisem 2019, in-
cluindo atecnologianaagenda
estratégica de crescimento.

(*) - E Diretor Executivo da Resource.

Mudanca climatica é
prioridade na agenda do
Conselho da ONU

A Reptblica Dominicana,
que detém a presidéncia do
Conselho de Seguranca das
Nacdes Unidas (ONU) no més
de janeiro, colocou a mudanca
climatica no topo da agenda,
com um debate ministerial. O
debate aberto, que também
envolve os integrantes nao
permanentes do Conselho de
Seguranca, esta marcado para
o proximo dia 25. Ele seré co-
mandado pelo presidente do
pais caribenho, Danilo Medina.

“Esperamos, dentro do Con-
selho de Seguranca, oferecer
contribuicdo para promover
melhor compreensido dos
novos riscos para a paz e a
seguranca - esses diferem dos
riscos tradicionais que enfren-
tamos, sio mais complexos
e mais globais por natureza.
Essa questao [da mudanca

climatica] é de particular
relevancia para o nosso pais,
o Caribe e a América Central
em geral. E também o caso de
muitasilhas do Pacifico”, disse
José Singer, enviado especial
da Republica Dominicana as
Nagdes Unidas.

Ele lembrou que a existéncia
de muitas ilhas no Pacifico
estd ameacada pela mudanca
climatica. “N6s vamos ter esse
debate sobre amudanca climé-
tica porque é tao crucial para
nés na regidao”. A Republica
Dominicana, juntamente coma
Bélgica, Alemanha, Indonésiae
Africa do Sul, iniciou seu man-
dato de dois anos comomembro
nao permanente do Conselho
de Seguranca em 1° de janeiro
deste ano. Eles substituiram a
Bolivia, Etiépia, o Cazaquistao,
a Holanda e Suécia (ABr).
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