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Esta cronica tem um DESAFIO: descobrir onde estdo os craques.
Eu explico.

Vocé sabe que ha diversos gestores atuando em varios cargos importantes das areas
de relacionamento com clientes. Seja dentro das operacdes de Contact Center, seja
nas empresas que oferecem atendimento presencial, seja nas empresas que estdo
envolvidas pelo tsunami das midias sociais, seja dentro das ouvidorias, ndo importa.
Atras de cada uma destas operagdes de relacionamento com cliente ha uma enorme
necessidade em se ter um gestor competente.

N3o estou dizendo que esta tudo perdido e que ndo ha nada para se aproveitar.

Ha gestores que trabalham muito bem com planilhas e graficos, que se comunicam
excelentemente, que sdo objetivos e centrados, que sdo voltados a resultados, que
trabalham bem em situacdes de conflitos e de pressao por metas, que sao organizados
e administram racionalmente o seu tempo, que aceitam facilmente os desafios. Tudo
isso é importante.

Contudo, a dificuldade estd em encontrar um gestor com estas habilidades e que,
principalmente, tenha maturidade e talento para a competéncia essencial:
relacionamento.

Call Center? Contact Center? Central de Relacionamento? N&o importa o nome e
nomenclatura. A area de atende os clientes necessita ter dois olhos: um para geragdo
de negocios e oportunidades (melhorias); outro para estreitar os
relacionamentos com os clientes.

Pois bem, se o gestor ndo tem a habilidade para se relacionar dentro da sua propria
operacao, se o individuo ndo consegue conversar e, principalmente, ouvir sua equipe,
se a pessoa arruma uma nova confusdo a cada dia com as outras areas parceiras
(financeira, marketing, rh, tecnologia...), pergunto: como ele irad liderar uma equipe
que tem como um dos objetivos essenciais estreitar o relacionamento com os
clientes?
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Reforco o DESAFIO: o mercado precisa de gestores que sejam craques em
relacionamento. Eu mesmo conheco algumas empresas, grandes, importantes, lideres
em seu segmento que, neste momento, estdo atras do CRAQUE.

Mas vocé deve se perguntar: com tanta gente no mercado... ndo existem craques?

Eu respondo: temos grandes esperancgas, ou seja, gestores que sdao APRENDIZES a
craque e que, com mais maturidade, podem chegar |4. Mas de fato ainda sdo
aprendizes, ou seja, em algumas situacgdes, ainda confundem o truque no momento do
espetaculo.

CRAQUE ja pronto é aquele que atua como um catalizador de mudancgas, que
influencia positivamente sua equipe, que tem uma visdo sistémica da operacao
e da qualidade, que executa, pois o gestor também precisa saber executar em
determinados momentos, que consegue pensar estrategicamente, que seja voltado
a resultados, e que tenha a visao na perspectiva do cliente.

Este gestor CRAQUE esta em falta.

Para finalizar, se vocé é um gestor com estes talentos e que seja capaz de liderar
equipes para gerar negdcios, oportunidade e, principalmente, que consiga estreitar os
relacionamentos com a equipe e os clientes, eu sei de, NO MiNIMO, duas otimas
oportunidades de trabalho.

Aceita o DESAFIO?

Aguardo seus comentarios.
Abracgos,

Roberto Claro
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