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O mundo corporativo exige rela&ccedil;&otilde;es cada vez mais transparentes, seja para avaliar
resultados ou ampliar a capacidade de efetivar novos neg&oacute;cios. Empresas de grande porte travam contato estreito com fornecedores de

produtos e servi&ccedil;0s, e a maior preocupa&ccedil;&atilde;o destas &uacute;ltimas diz respeito &agrave; satisfa&ccedil;&atilde;o do cliente em

todos os n&iacute;veis. &Eacute; esse o fator determinante para a continuidade de qualquer parceria. Os planos de neg&oacute;cios e 0
planejamento de marketing dependem disso. &Eacute; enganoso imaginar que &eacute; simples determinar a satisfa&ccedil;&atilde;o de um cliente.
Isso porque n&atilde;o se trata de algo quantitativo, mas suscet&iacute;vel a uma s&eacute;rie de vari&aacute;veis, quase sempre na esfera da
subjetividade. O que as empresas t&ecirc;m de buscar, portanto, &eacute; uma metodologia capaz de aproximar impress&otilde;es subjetivas e
dados estat&iacute;sticos. &Eacute; uma equa&ccedil;&atilde;o de resolu&ccedil;&atilde;o elaborada, mas por isso mesmo fundamental para o
sucesso de qualquer relacionamento empresarial e para a sustentabilidade empresarial. Em primeiro lugar, &eacute; preciso entender que
satisfa&ccedil;&atilde;o &eacute; uma grandeza que n&atilde;o pode ser avaliada sem conhecer a expectativa do cliente. Da diferen&ccedil;a entre
percep&ccedil;&atilde;o do trabalho realizado e expectativa inicial temos o &iacute;ndice de satisfa&ccedil;&atilde;o. Fica claro notar que a
expectativa &eacute; determinante para saber o esfor&ccedil;0 a ser empregado. Por outro lado, um &iacute;ndice favor&aacute;vel depende da real
percep&ccedil;&atilde;o do trabalho que est&aacute; sendo desenvolvido. O que importa n&atilde;o &eacute; o julgamento dos paradigmas de quem
&Isquo;vendeé&rsquo;, mas as necessidades e os padr&otilde;es de quem &lsquo;compra&rsquo;. O passo inicial para qualquer projeto de
medi&ccedil;&atilde;o da percep&ccedil;&atilde;o de satisfa&ccedil;&atilde;o dos clientes diz respeito &agrave; pr&oacute;pria avalia&ccedil;&atilde;o
interna da empresa prestadora de servi&ccedil;0s ou fornecedora de produtos. Os profissionais do alto escal&atilde;o ou os respons&aacute;veis pela
interface com o cliente devem ser entrevistados individualmente, com base em um question&aacute;rio qualitativo adequado. A m&eacute;dia das
respostas permite dimensionar a auto-avalia&ccedil;&atilde;o da empresa por meio de uma escala progressiva de valores, acrescida de itens da
entrevista pessoal, como subs&iacute;dio &agrave;s respostas apresentadas. Os n&uacute;meros devem ser comparados aos dados de
percep&ccedil;&atilde;o dos clientes, escolhidos entre a parcela mais representativa do faturamento da empresa analisada. Os entrevistados
s&atilde;o necessariamente os profissionais com poder de decis&atilde;o, em cargos operacionais ou estrat&eacute;gicos. Afinal, de nada adianta ser
bem avaliado por grande parte dos funcion&aacute;rios ou mesmo por quem utiliza o servi&ccedil;0 ou produto em quest&atilde;o se n&atilde;o
&eacute; satisfat&oacute;ria a vis&atilde;o de quem realmente decide pela continuidade ou n&atilde;o de uma parceria. Al&eacute;m de fazer bem o
trabalho, &eacute; preciso passar essa impress&atilde;o a quem o est&aacute; &lsquo;comprando&rsquo;. Vale aqui a m&aacute;xima de que
&ldguo;lmagem &eacute; tudo&rdquo;. Se a primeira etapa mostra como a empresa se v&ecirc;, a segunda evidencia como a
organiza&ccedil;&atilde;o &eacute; recebida pelo mercado. Tais dados podem demonstrar o enquadramento do trabalho desenvolvido &agrave;s
expectativas ou n&atilde;o. Para este segundo caso, &eacute; necess&aacute;rio elaborar uma s&eacute;rie de medidas corretivas e estas devem
obrigatoriamente ter impacto na empresa e na rela&ccedil;&atilde;o com o cliente. Treinamento gerencial a partir das estrat&eacute;gias &eacute;
uma delas. A pr&oacute;pria metodologia contempla uma s&eacute;rie de possibilidades, determinando em que n&iacute;vel encontram-se problemas
e solu&ccedil;&otilde;es. Os aspectos determinantes s&atilde;o aqueles que regem o planejamento: Neg&oacute;cio, Miss&atilde;o, Valores,
Estrat&eacute;gia, Processos e Estrutura de pessoas. &Eacute; preciso que todos estejam alinhados e funcionando em conson&acirc;ncia para uma
empresa conseguir a satisfa&ccedil;&atilde;o de seus clientes. A etapa seguinte consiste na elabora&ccedil;&atilde;o de um plano de
a&ccedil;&otilde;es corretivas que pode exigir mudan&ccedil;as em uma ou mais &aacute;reas. Al&eacute;m de exigir uma participa&ccedil;&atilde;o
mais efetiva do n&iacute;vel estrat&eacute;gico da empresa, prev&ecirc; tamb&eacute;m o engajamento dos n&iacute;veis operacionais. As medidas
corretivas devem ser acompanhadas at&eacute; a elimina&ccedil;&atilde;o dos focos externos de descontentamento e das diverg&ecirc;ncias
internas de percep&ccedil;&atilde;o. Isso n&atilde;o s&oacute; aumenta a satisfa&ccedil;&atilde;o dos clientes e melhora a rela&ccedil;&atilde;o entre
as partes, mas tamb&eacute;m modifica a maneira como o0 mercado enxerga a empresa. Como conseq&uuml;&ecirc;ncias de um trabalho desse
porte, verificam-se o alinhamento da empresa com as expectativas do mercado, maior produtividade e melhores &iacute;ndices de crescimento.

Melhor para todas as partes envolvidas.
Sobre o Autor
Normal 0 21 false false false ES-CR X-NONE X-NONE MicrosoftinternetExplorer4
*Paulo Ancona Lope &eacute; Diretor da Vecchi Ancona
http://www.vecchiancona.com.br
Estrat&eacute;gica em Gest&atilde;o de Franquias no Brasil
Tel: (55) 11 38419676

S&atilde;o Paulo, Brasil.

Source: http://www.artigopt.com


http://www.vecchiancona.com.br/nosso-trabalho/mpsc/
http://www.artigopt.com

