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FIDELIZANDO CLIENTES COM INTELIGÊNCIA EMOCIONAL

O mercado marcado pelo oligopólio faz com que muitos autores, executivos e profissionais em geral vêm pesquisando sobre o assunto fidelização de clientes, usando para tanto diversas teorias expostas em várias formas de consulta. Aqui, neste trabalho, abordarei especificamente a Teoria da Inteligência Emocional (IE) como forma de promover manutenção de clientes de qualquer organização.

A idéia de Quociente de Inteligência (QI) foi apresentada no início do século XX. Através de testes específicos, poderíamos mensurar a inteligência de qualquer pessoa, isto é, quanto maior o QI do indivíduo maior seria sua inteligência. Entretanto, muito se tem falado na importância das emoções no dia-a-dia organizacional. É possível dizer que o cérebro humano apresenta um processo de produção emocional que quando bem estudado pode ser usado como ferramenta para trazer relacionamentos duradouros úteis e necessários no convívio com clientes. 

Mas quando e onde essa mentalidade emocional surgiu? Quem a desenvolveu? Em meados dos anos 90, Daniel Goleman, psicólogo e Doctor of Philosophi (PhD) pela Universidade de Harvard, onde também é professor, demonstrou em seu best-seller Inteligência Emocional que a IE ou Quociente Emocional (QE) tem tanta ou maior importância que o QI. A Teoria da IE surgiu a partir de algumas pesquisas realizadas nos Estados Unidos e que foram observadas e estudadas por Goleman. Uma delas consistiu na seleção de oitenta e um alunos com altíssimo QI (alunos “primeiros de turma”) pertencentes à diversas classes de segundo grau em Illinois (EUA), sendo considerados pelos testes de QI como alunos nota 10. Essa amostra foi observada durante todo o colegial e também durante a faculdade. Percebeu-se, então, que os pesquisados continuaram ocupando o primeiro lugar na lista dos alunos mais aplicados da classe até a formatura na universidade. Contudo, apenas uma pessoa (aluno) em cada quatro da amostrada conseguiu ser bem sucedida profissionalmente. O psicólogo revolucionário concluiu que o QI sozinho não é garantia de sucesso profissional. Logo, poderíamos nos fazer a seguinte pergunta: Se o QI não garante o sucesso profissional, então o que pode garantir que uma pessoa tenha sucesso no seu trabalho? Para buscar respostas a essa questão poderíamos realizar outra pesquisa baseada em descobrir quais são os requisitos para obter sucesso profissional, passando a pesquisar as características das pessoas bem sucedidas. Nessa linha de raciocínio, é possível observar que essas pessoas (detentoras de sucesso profissional), em sua grande maioria, nunca foram primeiras de turma, nunca tiveram alto QI, mas apresentavam outras virtudes que são responsáveis pelos sucessos profissional e pessoal. De acordo com Daniel Goleman as aptidões que caracterizam ter a IE são: Autocontrole emocional, autoconhecimento emocional, empatia emocional, automotivação e sociabilidade. Logo, se uma pessoa é provida de IE terá essas virtudes apresentadas acima. Com isso, Daniel Goleman redefine o conceito de inteligência, acabando com a ditadura da razão e observando questões de ordem emocional como forma de garantia de sucesso em qualquer momento da vida.
Atitudes que devem ser sempre evitadas pelos colaboradores
Segundo os estudos realizados por Augusto Cury (1995) em seu livro Pais Brilhantes, Professores Fascinantes existem sete pecados capitais que um educador deve evitar sempre. Esses atos merecem se tornar alvos de atenções de um colégio, por exemplo, porque se forem cometidos pelos professores podem gerar constrangimentos ou traumas no alunado que por sua vez levará esses problemas para suas residências, fazendo com que seus pais fiquem a par da situação. Evidentemente essas atitudes geram péssimas emoções nos clientes, fazendo com que eles retirem seus filhos da instituição e até mesmo procurem outra empresa para “consumir” educação. Em razão disso, o profissional responsável pelo colégio – um administrador ou um pedagogo – deve desenvolver cursos para os professores com o objetivo de ressaltar esse problema e oferecer formas de solução, sendo a avaliação também muito relevante para saber se o que foi planejado está sendo executado adequadamente. Então, objetivando manter clientes de instituições de ensino, vejamos agora os sete pecados capitais dos educadores que jamais devem ser cometidos: a) Corrigir o aluno publicamente, b) Expressar autoridade com agressividade, c) Ser excessivamente crítico: obstruir a infância da criança, d) Punir quando estiver irado e colocar limites sem dar explicações, e) Ser impaciente é desistir de educar, f) Não cumprir com a palavra, g) Destruir a esperança e os sonhos.
 

O QE no interior do processo seletivo
Por que as maiores empresas do mundo estão aplicando testes de QE antes de contratar seus funcionários? A resposta para essa pergunta: por que o equilíbrio emocional é capaz de fazer com que o profissional, de fato, prove o sabor de uma carreira bem sucedida, contribuindo para o alcance dos objetivos institucionais da empresa. 
Não podemos descartara totalmente que um QI alto contribui para o sucesso profissional. Mas sozinho, diz a teoria de Goleman, não é suficiente. Para se ter sucesso profissional é necessário dosar razão e emoção na proporção de vinte por cento de razão e oitenta por cento de emoção, formando assim a proporção do sucesso. Capacidade mental e conhecimento técnico continuam contando muitos pontos, mas é o pleno domínio das emoções que faz com que um empreendedor caminhe em direção ao sucesso organizacional. Sem contar habilidades como empatia, automotivação, controle dos impulsos, intuição... Que funcionam como degraus para deixá-lo mais próximo das realizações. Apresentaremos logo abaixo um modelo dos testes de QE que as empresas bem sucedidas estão aplicando na hora de selecionar, treinar e desenvolver seus profissionais. 

Responda com a máxima sinceridade as questões abaixo. Para cada afirmação, assinale ( a ) se concorda, ( b ) para mais ou menos ou não sei e ( c ) quando discorda:
1. Entre duas ofertas de trabalho, tendo a aceitar a que me garante um cargo que domino a outro completamente diferente de tudo o que já fiz na vida. 
a) concorda

b) mais ou menos/não sei

c) discorda 


2. Fico irritado(a) quando alguém me interrompe, principalmente se estou envolvido(a) com alguma atividade que me dá prazer. 
a) concorda

b) mais ou menos/não sei

c) discorda 

3. A intuição não é uma boa conselheira para resolver meus problemas no escritório. 
a) concorda

b) mais ou menos/não sei

c) discorda 

4. Quando tomo uma atitude que não surte o efeito esperado, abandono-a e logo parto para outra. 
a) concorda

b) mais ou menos/não sei

c) discorda 

5. Levo até o fim cada projeto que inicio, mesmo sofrendo várias frustrações no meio do caminho. 
a) concorda

b) mais ou menos/não sei

c) discorda 

6. Prefiro trabalhar em grupo a sozinho(a). 
a) concorda

b) mais ou menos/não sei

c) discorda 

7. Detesto correr riscos. 
a) concorda

b) mais ou menos/não sei

c) discorda 

8. Gosto de realizar trabalhos em que posso influenciar os outros. Em outras palavras, liderança é uma das minhas qualidades. 
a) concorda

b) mais ou menos/não sei

c) discorda 

9. Tenho vários objetivos pessoais e profissionais e estou sempre motivado(a) a concretizá-los. Obstáculos e falta de apoio não me desanimam.

a) concorda

b) mais ou menos/não sei

c) discorda 

10. Freqüentemente, meus colegas de trabalho e meus amigos me procuram para contar como se sentem e dividir os seus segredos. 
a) concorda

b) mais ou menos/não sei

c) discorda 

11. Eles me acham um(a) colega agradável, sociável e bem-humorado(a). 
a) concorda

b) mais ou menos/não sei

c) discorda 

12. Quando discuto feio com um colega ou com o chefe, fico tão nervoso(a) que acabo dizendo coisas das quais me arrependo segundos depois. 
a) concorda

b) mais ou menos/não sei

c) discorda 

13. Se um(a) colega está descontrolado(a), chorando ou reagindo com agressividade, normalmente encontro uma forma de acalmá-lo(a).
a) concorda

b) mais ou menos/não sei

c) discorda 

14. Estou sempre refletindo sobre as minhas metas de vida e sinto que venho crescendo como pessoa e como profissional. 
a) concorda

b) mais ou menos/não sei

c) discorda 

15. Ultimamente, tenho esquecido datas importantes, como o aniversário de amigos. 
a) concorda

b) mais ou menos/não sei

c) discorda 

16. Com freqüência, os fins de semana e feriados me deixam ansioso(a). O trabalho me absorve tanto que fico pensando nas muitas coisas que vou precisar fazer na segunda-feira.

a) concorda

b) mais ou menos/não sei

c) discorda 

17. Quando qualquer coisa dá errado (numa viagem a negócios ou num novo projeto, por exemplo), me sinto responsável de alguma maneira, mesmo sabendo que não sou.
a) concorda

b) mais ou menos/não sei

c) discorda 

18. Acredito que, no decorrer da vida, as pessoas aprendem com os erros e são capazes de mudar seus pensamentos e suas atitudes. 
a) concorda

b) mais ou menos/não sei

c) discorda 

19. Quando estou numa função ou num emprego que não é exatamente o que desejo da vida, mesmo assim procuro realizar um bom trabalho. 
a) concorda

b) mais ou menos/não sei

c) discorda 

20. Estou sempre aberto(a) a ajudar meus colegas, repartir tarefas ou, ao contrário, assumir mais responsabilidades no trabalho, independentemente de ter um aumento ou uma promoção. 
a) concorda

b) mais ou menos/não sei

c) discorda 

Pontuações

Questão 1) 
a = 5
 
    
b = 10
 
 

c = 15

Questão 2) 
a = 5
 
    
b = 10 

 
c = 15

Questão 3) 
a = 5
 
    
b = 10 

 
c = 15 

Questão 4) 
a = 5
 
    
b = 10 

 
c = 15

Questão 5) 
a = 15
 
    
b = 10 

 
c =   5

Questão 6) 
a = 15
 
    
b = 10 

 
c =   5

Questão 7) 
a =   5
 
    
b = 10 

 
c = 15

Questão 8) 
a = 15
 
    
b = 10 

 
c =   5

Questão 9) 
a = 15
 
    
b = 10
 
 

c =   5

Questão 10) 
a = 15
 
    
b = 10
 

 
c =   5

Questão 11) 
a = 15
 
    
b = 10
 


 c =   5

Questão 12) 
a =   5
 
    
b = 10
 


 c =  15

Questão 13) 
a = 15
 
    
b = 10
 

 
c =    5

Questão 14) 
a = 15
 
    
b = 10
 


 c =    5

Questão 15) 
a =   5 
    
b = 10
 


 c =  15

Questão 16) 
a =   5
 
    
b = 10
 


 c =  15

Questão 17) 
a =   5
 
    
b = 10
 


 c =  15

Questão 18) 
a = 15
 
    
b = 10
 


 c =    5

Questão 19) 
a = 15
 
    
b = 10
 


 c =    5

Questão 20) 
a = 15
 
    
b = 10
 


 c =    5

Resultados

De 300 a 250 pontos - Alta Inteligência Emocional
De 249 a 101 pontos - Média Inteligência Emocional
100 pontos - Baixa Inteligência Emocional

Fonte: http://www.andriushp.hpg.ig.com.br/testeemocional.htm
Existem vários livros com modelos de testes de QE, escolha um que melhor lhe agrade e utilize-o para contratar profissionais para trabalharem com você. Com isso, você terá a certeza de que seu pessoal está com o QE elevado e a partir daí desenvolva estratégias para utilizá-los no relacionamento com os clientes. Assim, seus clientes estarão sempre satisfeitos com você e sua empresa. Estarão bem mais próximos da fidelização.
Após contratar funcionários com alto QE, avalie-os constantemente
Sabemos que o QE é um grau que pode ser desenvolvido por toda a vida, logo não é suficiente avaliar o grau de QE dos funcionários somente na hora da contratação. É preciso que o administrador de empresas estabeleça períodos para aplicação dos testes, objetivando a monitoração e o avanço do desenvolvimento da IE dos colaboradores. 
Constantemente a avaliação de desempenho é realizada nas empresas como forma de mensurar a produção de cada colaborador, e com a avaliação da IE não pode ser diferente. A preocupação com a boa utilização dos aspectos emocionais e a adoção dos mesmos pelos clientes internos fará, consequentemente, que os clientes externos se apresentem cada vez mais próximos e comprometidos com a organização empresarial por conta do contado no atendimento por exemplo, transferindo a forma agradável de viver com o lado emocional apurado.   
O modelo de teste proposto para ser aplicado na hora da contratação dos colaboradores pode ser aplicado também no decorrer da vida empresarial, porém se o avaliado souber que o objetivo do teste é avaliar o seu grau de IE e se ele tiver conhecimento dessa teoria ficará muito fácil tirar a nota máxima. O ideal é que o profissional responsável pela avaliação tenha atenção redobrada para o comportamento do funcionário como a sociabilidade, o poder de motivar e agradar qualquer pessoa que tiver por perto, a vontade explícita de estar trabalhando com o grupo, o poder de tornar o ambiente de trabalho agradável, a motivação extrínseca em fazer bem feito, o sorriso no rosto...
Treine constantemente

Promova cursos de capacitação para os clientes internos com o objetivo de fornecê-los conceitos e a importância da aplicabilidade da teoria da IE na organização para fidelizar os clientes. Faça com que seus clientes internos estejam comprometidos com os resultados da empresa. A partir disso, crie programas de treinamento para condicionar os colaboradores a manter um excelente relacionamento com os clientes utilizando a IE, sobretudo os que lidam diretamente com os clientes externos, como por exemplo: professores, recepcionistas, atendentes do SAC, telemarketing, vendedores etc. Neste caso, o treinamento seria iniciado para os funcionários mais próximos dos clientes e posteriormente se estenderia aos demais. Entretanto, o importante seria abranger o mais rápido possível a empresa inteira.
Lembre-se que quanto mais preparado você estiver, melhor será a qualidade de seus serviços. É preciso entender que jamais saberemos de tudo. Por isso, treine incansavelmente. Estabeleça a periodicidade dos treinamentos e dos cursos de reciclagens. Um ponto positivo no caso de colégios é a contribuição que o (a) pedagogo (a) pode oferecer para esses cursos, e se sua organização não dispõe desse profissional seria bom que providenciasse uma contratação imediatamente, e então o RH agradece. Sempre mantenha atenção redobrada para o quesito IE, observando a forma que seus clientes olham seus colaboradores da ótica da sociabilidade. Todos, sem exceção, devem se relacionar bem com os clientes, por isso a importância do relacionamento.  

Estratégias de motivação apresentam bons resultados

Para facilitar a manutenção dos clientes bastaria a utilização de estratégias de motivação, como por exemplo, premiações para os clientes que consumirem uma maior quantidade de produtos em determinado período de tempo ou para os melhores funcionários escolhidos pelos clientes externos. É bom lembrar que no Brasil não existe lealdade aos produtos, somente há fidelidade aos mesmos. A lealdade só existe em times de futebol, por exemplo, o Corinthians foi para segunda divisão e seus torcedores jamais deixaram de ser corintianos. Isso aconteceu também com o Fluminense. Imagina se isso acontecesse com sua organização. Então, ocorrendo um problema qualquer (atraso na entrega do produto, preços elevados, produtos defeituosos em excesso etc.) os clientes continuariam comprando. Seria ótimo! Não é verdade? Como no Brasil só existe fidelização se na sua empresa ocorresse algum problema, certamente seus clientes recorrerão à concorrência. 
Avalie a aplicabilidade dos cursos e programas de IE
Ninguém planeja para deixar tudo isso bonitinho no papel. É necessário ser empreendedor e colocar em prática o que foi planejado. Avaliar a aplicabilidade dos conceitos apresentados e trabalhados durante os cursos de IE, principalmente dos profissionais que estão em sintonia direta com os clientes, garante a eficiência do planejamento organizacional com o objetivo de manter os clientes. O comprometimento em colocar em prática adequadamente o que foi planejado pelo nível institucional ou estratégico e o controle gerencial se fazem necessários para o sucesso na função de um gerente. Por isso, observe sempre os resultados trazidos pelos cursos e programas de IE.
Evite a rotatividade desnecessária de pessoal
Causa impressão muito ruim saber que uma empresa a qual somos clientes tem grande rotatividade de colaboradores. Soa mal! Parece que algo está acontecendo de errado! Às vezes, é necessário demitir, porém é preciso evitar ao máximo a substituição de colaboradores. Uma forma de evitar que isso aconteça é concentrar atenção principalmente no processo de recrutamento e seleção. Saber que somente os melhores estão sendo contratados pode reduzir bastante a rotatividade de funcionários.
Seja amigo dos clientes, desenvolva relacionamentos emocionais com eles
Fazer amigos antes mesmo de fazer clientes é uma preocupação crucial. Faça que sua empresa seja a mais agradável possível tanto para os clientes internos quanto para os externos. Conheça todos os funcionários e clientes. Seja honesto e sincero, venda para amigos e não para alguém que você só se comunica quando aparece na sua empresa. Mas para essa estratégia dar certo lembre-se do antigo ditado: “negócios são negócios, amizades a parte”. Seja um grande amigo de seus clientes, mas não deixe essa amizade chegar ao ponto de prejudicar o fluxo de caixa da empresa. Sua entidade empresarial precisa das receitas para honrar com os custos e despesas.

Prestar um bom serviço não requer altos investimentos. Mostre atenção, preocupação e acima de tudo seja simpático e cortês com seus clientes, ou melhor, com seus amigos, pois todo cliente gosta de respeito e ser bem tratado. Esteja sempre disposto a ajudá-lo. Demonstre que se preocupa com o bem estar físico, social e econômico de seus clientes. Pode-se criar um cadastro especial com o telefone, e-mail e endereço dos clientes e com isso mensalmente você pode entrar em contato com eles desejando sucesso, saúde e sorte, principalmente em datas comemorativas. Convide-os para visitarem a empresa para tomar um café e uma água bem gelada. Isso também traz satisfação, pode acreditar. 


 Seja um conquistador

Procure conquistar todos os clientes que aparecerem, não selecione apenas alguns para agradar. Conquiste todos. Evite palavras negativas e formas tradicionais de abordagem. Procure inovar, ofereça algo novo, apresente um produto novo, um novo serviço. Busque criar diferencial, ofereça o que as outras empresas não oferecem e para isso firme parcerias com outras empresas (exemplo hotéis e transportes). Promova também projetos sociais como, por exemplo, aplicação de flúor, clareamento dental, verificação de pressão arterial, corte de cabelo, manicure e pedicure, recreação infantil, preservação da natureza, etc. assim você demonstra que sua empresa tem responsabilidade social e está preocupada com a questão do desenvolvimento sustentável. Não se esqueça que se você conquistar seus clientes com certeza eles serão sempre seus amigos e comprarão sempre seus produtos.
As lições de Joe Girard

Joe Girard é considerado o maior vendedor do mundo pelo livro Guiness de Recordes Mundiais. Girard foi vendedor de carros em Detroit (EUA) durante 15 anos, período em que vendeu 13.001 carros. No ano de 1973, o norte-americano vendeu 1.425 veículos –  em um mês foram 174 – marca até hoje não superada. Para que você tenha uma referência, pesquisas indicam que a maioria dos vendedores de carros vende em média quatro ou cinco unidades (veículos) por mês. 
           Qual o segredo do sucesso do maior vendedor do mundo? Girard revela que começou a vender carros em 1963. Desempregado e sem dinheiro para comprar comida para sua família, implorou para uma concessionária da cidade de Detroit que lhe desse uma oportunidade, uma mesa e um telefone e prometeu que não decepcionaria. E não decepcionou mesmo. O segredo do sucesso de Tio Joe (como posteriormente passou a ser conhecido) era o estreito relacionamento que mantinha com seus clientes. Joe fazia cadastro de seus clientes anotando datas de aniversário dos clientes, dos seus cônjuges e seus filhos e durante todos os anos subseqüentes a uma compra mandava cartas de feliz aniversário para toda a família de seus clientes. Para os filhos de seus clientes mandava cartas com o seguinte teor: “Olá pequeno Smith. Quero lhe desejar feliz aniversário e muita saúde. Tenho certeza que você será um grande homem. Gosto muito de você! Abraços. Tio Joe.” Após comprar um carro com o Tio Joe, seus clientes recebiam logo no dia posterior uma carta dizendo: “Olá caro amigo, espero que esteja feliz com seu novo carro. Quero lhe desejar muito sucesso e qualquer dúvida que ocorrer pode entrar em contato comigo. Gosto muito de você! Abraços. Joe Girard.”
Tome as lições do melhor e maior vendedor do mundo para estabelecer relacionamentos com seus clientes. Mesmo sem saber, Girard utilizou a IE para desenvolver seu magnífico trabalho, sem levar em consideração que naquela época não tinha uma série de facilidades como a internet que hoje usamos para mala direta.
Ouça as sugestões de seus clientes e crie condições para facilitar essa atividade
Os clientes sempre têm sugestões para a empresa, algumas negativas e outras não. Esses problemas poderiam ser solucionados se a empresa criasse uma ouvidoria específica, com grande estrutura de atendimento por telefone, e-mail e pessoalmente. É muito importante que além de estudar as sugestões e problemas dos clientes a empresa apresente, o quanto antes, as respostas. Em caso de sugestões não aceitas, explicar o motivo pelo qual não foram implantadas. Para colher informações relevantes, crie uma caixa de sugestões na sua empresa, mas muito cuidado: nunca deixe de responder qualquer sugestão ou crítica. A caixa de sugestões é um recurso simples, muito conhecido mais que ainda é pouco explorado adequadamente. Muitas empresas colocam caixa de sugestões e olham os bilhetes uma vez por ano, ou quando só abrem para jogar os papéis na lata do lixo. 
Para empresas que têm páginas na internet pode-se criar um link para essa finalidade. O cliente acessa o site, clica no link e envia suas sugestões. Um funcionário lê as sugestões e dá o retorno usando o e-mail do cliente cadastrado.


Figura - Caixa de sugestões

Promova reuniões com seus clientes

Promover reuniões com os clientes com o objetivo de apresentar a infra-estrutura, oferecer explicações sobre os processos internos e externos e apresentar as propostas de melhorias no portifólio de produtos, de modo que cada cliente fique sabendo e entendendo o funcionamento da empresa, é uma estratégia motivacional que sempre traz bons resultados. Essa estratégia realçaria o relacionamento, a sociabilidade e a motivação de permanecer cliente da empresa.

Seja um anfitrião, promova festas de confraternização quando possível
Faça que os fins de semana de seus clientes e funcionários sejam especiais. Faça que eles esqueçam do trabalho pelo menos uma vez no mês promovendo festas e eventos no sábado ou no domingo. Uma estratégia muito interessante de uma determinada empresa estava relacionada a essa questão. Os administradores criaram um projeto nomeado amigos para sempre que consistia em promover festas para os clientes e funcionários, estimulando a sociabilidade, criando proximidade e buscando entender seus clientes e funcionários com relacionamento. 

Estude seus clientes

Realizar constantemente pesquisas junto ao público-alvo para identificar novas expectativas relacionadas à satisfação dos clientes é uma boa estratégia. As exigências dos clientes estão cada vez maiores, por isso devemos saber o que eles querem de novidade. Desta forma, evitaremos que eles procurem o que querem na concorrência.

Conheça seu produto 

Conhecer a fundo o que se comercializa ou o serviço que estamos prestando é o primeiro sinal de respeito para com o cliente. Muitas vezes encontramos vendedores que não conhecem seus produtos profundamente. Isso indica falta de compromisso com a empresa e seus clientes. Nunca esqueça o seguinte: conhecer os produtos de serviços que vendemos é condição sine qua non para iniciar o processo de fidelização de seus clientes.


Supere as expectativas e seja organizado

Descubra de que seus clientes gostam. Como gostam. Onde querem receber o que gostam. O que mais vende ou o que poderia vender em maior quantidade. Faça algo a mais. Supere as expectativas de seus clientes. 
            Organize seu material de trabalho, mesa, pasta, catálogos, talões, blocos, informações etc, pois o cliente não pode nem imaginar que você seja desorganizado. Prepare todos os setores da empresa de modo que todas as rotinas sejam eficientes e bem organizadas. O cliente quer ser bem atendido e com rapidez também, por isso que as estratégias de organização e métodos não podem deixar de serem implantadas no ambiente empresarial. Mostre-se organizado e amigo que você estará pronto para promover a fidelização dos seus clientes, fazendo que eles comprem repetidamente. 


A imagem impecável é fundamental
O uniforme de trabalho é imprescindível. Jamais permita que seus funcionários trabalhem sem uniformes. Coloque roupas agradáveis e sempre limpas. Estabeleça normas para as barbas e no caso de mulheres cuidado com os decotes e saias curtas. Batom e maquiagens com cores discretas, lápis nos olhos é muito legal. Não esqueça: o uniforme de sues clientes é a embalagem do relacionamento que você deseja. Se você é o administrador ou gerente use terno e gravata preferencialmente
e elabore uniformes para os colaboradores, não esquecendo que devem ser com as cores da empresa e com o logotipo bordado discretamente na camisa como forma de divulgação. Lembre-se que todo mundo gosta de estar em ambientes agradáveis com pessoas bem vestidas e simpáticas.
Lance mão da psicologia
Usar a psicologia para estudar o perfil emocional do público-alvo de modo a estar oferecendo para os funcionários da organização um feedback relacionado à identificação de possíveis presenças de características relativas à teoria da IE nos clientes torna-se imprescindível atualmente. Facilita a sociabilidade entre a empresa e os seus clientes. A psicologia realizaria periodicamente pesquisas junto aos consumidores para identificar o QE de cada grupo de clientes. Entendendo esses perfis emocionais (perfil vaidoso, perfil agressivo, perfil entusiástico, perfil compreensivo etc) pode-se traçar o plano de ação para gerar fidelização com relacionamento.
A pesquisa de Hawthorne 
O Conselho Nacional de Pesquisas dos Estados Unidos (National Research Council), iniciou uma experiência em uma fábrica da empresa Western Eletric Company, localizada em Chicago (EUA), notadamente no bairro de Hawthorne. O objetivo principal era estudar as relações entre a intensidade da iluminação e a eficiência e eficácia da produtividade operacional (nível operacional - produção). A administração da fábrica de Western Eletric contratou uma equipe de Harvard University composta por Elton Mayo (médico especializado em psicopatologia) e Fritz Roethlisberger, para proceder com atividades experimentais ligadas à produtividade e as condições fisicas de trabalho. Na referida fábrica havia um grande departamento onde algumas mulheres trabalhavam montando relés de telefone. O pensamento inicial dos pesquisadores era aumentar a luminosidade para garantir consequentemente o aumento da produção. Com o aumento de luminosidade a produtividade aumentou realmente e quando a pesquisa estava para ser finalizada Mayo e Roethlisberger revolveram fazer uma espécie de contra prova. Então tiraram as lãmpadas do departamento onde as mulheres trabalhavam para constatarem a baixa produção. Surpreendentemente a produção continuou a crescer gerando uma mudança no rumo da pesquisa. Posteriormente a pesquisa acabou por falta de verbas, mas foi suficiente para entender que quando os administradores demonstram preocupação com seus subordinados o nível de motivação aumenta levando junto a produtividade. Nasceu então, em 1927, a Teoria das Relações Humanas, jogando por terra a Teoria da Administração Científica (Frederick Winslow Taylor) e a Teroria Clássica da Administração (Henry Fayol) que mantiam “ditadura” durante quase quatro décadas.
Logo, como tirar proveito dessa história para manter clientes fidelizados? É muito simples! Basta que os gerentes (ou a pessoa responsável por tal atividade) demonstre para seus liderados que tem preocupação com o bem estar dos mesmos. Isso promoverá grande satisfação, muita motivação, aumento de produção e significativos relacionamentos com clientes. Isso é muito fácil de colocar em prática! Um caso típico que ocorre sempre nas empresas é quando o diretor ou presidente, como queira chamar o CEO (Chief Executive Officer) da organização, entra na empresa, vai diretamente para a sua sala e somente sai de lá quando chega a hora do término do expediente. Isso é lastimável! Isso é uma evidência de falta de comprometimento com os colaboradores! Os funcionários querem sentir-se valorizados, portanto a dica é chegar na empresa e passar por todos os setores dizendo: muito bom dia a todos, desejo muita alegria no ambiente profissional e qualquer sugestão ou crítica podem enviar um e-mail para mim através do sistema de gestão ou procurar-me pessoalmente. Isso garantirá motivação inicial para prodizir mais, e não se esqueça do tradicional aperto de não, forte e firme, afinal de contas as pessoas se motivam quando seus chefes demonstram interesse e preocupação com suas atividades. Façam isso. Ah! como poderia esquecer! Esteja sempre com um belo sorriso no rosto, demonstrando alegria. Isso levanta o altral das pessoas. E coloque música ambiente e agrável nos departamentos, pois a música conforta e resgata o bom ânimo.
Busque parcerias com outras empresas
Não se pode evitar buscar parcerias com outras instituições. Uma excelente parceria seria, por exemplo, um clube, sítio, fazenda ou empresas hoteleiras para oferecer aos clientes mais honrosos (dentro da classificação de clientes são os de maior potencial aquisitivo) lazer durante os finais de semana, trazendo tranqüilidade e conforto haja vista que o cliente poderá usufruir de momentos prazerosos sabendo que foi por conta da empresa. Agora! Muito cuidado! Jamais comprometa as finanças da empresa, se não for possível oferecer esse privilégio para seus clientes deixe-o para o futuro.
Desenvolva bons fornecedores

Os fornecedores são instituições que podem gerar insatisfações no cliente se não tiverem a responsabilidade com a organização. Os uniformes, por exemplo, devem ser confeccionados com malhas resistentes e confortáveis. O uniforme dos funcionários devem ser agradáveis para os mesmos. Existe a necessidade de deixar os funcionários satisfeitos com o que estão vestindo e neste caso pode ser realizada uma pesquisa para identificar o modelo de uniforme que o funcionário deseja usar. Não é assim que acontece conosco? Quando visitamos uma loja e identificamos uma roupa que nos agradou, após vesti-la (considerando que tenha caído muito bem) não sentimos com a autoestima elevada? Pois é! Isso também acontece com os colaboradores. Um uniforme mal elaborado poderá trazer desmotivação porque ninguém gosta de vestir o que não agrada. Esteja antenado na moda. Não seja démodé.
Vamos comemorar datas importantes?
Existem datas comemorativas que de jeito algum podem passar despercebidas. A empresa deve elaborar um programa computacional para registrar datas importantes relacionadas aos clientes tais como: aniversários, dia de profissões etc. assim como Joe Girard fazia, lembra-se? Quando cada data se aproximar a empresa imprimirá ou enviará por mala direta um cartão desejando felicidades e muita saúde para seus clientes. Por exemplo, uma instituição que tenha mil clientes dentre os quais existam cinqüenta administradores de empresas, logo no dia nove de setembro (dia do administrador) todos esses clientes devem ser parabenizados através de um cartãozinho ou e-mail. Isso provocará bom relacionamento! É infalível, acredite.
No caso de instituições de ensino atente para alunos faltosos

Assim que percebemos que determinado aluno não comparece as salas de aulas há bom tempo devemos voltar nossa atenção para essa questão. Muitas vezes parece ser um pequenino problema. Até é, meus nobres amigos, mas é também uma excelente oportunidade para reforçarmos o relacionamento com nossos clientes. Mas, como fazer isso? É simples! Imagine agora que você acabou de comprar um veículo em uma agência, após aproximadamente quinze dias seu vendedor liga e pergunta se o carro que você adquiriu está perfeito e colocando-se a sua disposição para resolver qualquer problema inerente ao produto. Bom, se isso acontecer garanto que você ficará muito feliz com seu vendedor. O mesmo acontece quando ligamos para os alunos faltosos para sabermos sobre o problema que está ocasionando as faltas e oferecer ajudas pessoal e escolar. Com certeza se seu aluno saiu do colégio, nesse momento ele pensará em voltar e se não saiu quando voltar para a escola comentará com seus amigos sobre os telefonemas preocupantes do colégio, que recebera quando estava ausente. Isso motiva!
Obviamente que se, por exemplo, dez pessoas fossem escrever sobre a história de Paulo Freire (educador autor de vários livros e teorias) não poderíamos afirmar que utilizariam os mesmos capítulos, frases e palavras. Nessa mesma linha de pensamento o presente trabalho também não fugiria a essa regra. 

As pessoas pensam diferente, se vestem diferentes, têm costumes diferentes etc. Ninguém é igual a ninguém, nem mesmo os gêmeos que são tão parecidos fisicamente são iguais em relação as suas personalidades. O que estou querendo dizer é que mais importante que escrever todas as estratégias possíveis para esse trabalho é criar uma linha de pensamento que nos faça adotar uma conduta que uma empresa, seja um colégio ou uma outra empresa qualquer, nos dias de hoje deve exigir para manter seus clientes com a teoria da IE. O que importa é desenvolver boas estratégias independentemente da quantidade.

Faça benchmarking junto aos concorrentes
Pesquise seus concorrentes para descobrir, dentre outras coisas, o que eles fazem para fidelizar seus clientes. Lembre-se da ilustre frase de Sun Tzu em seu livro A Arte da Guerra (escrito mais de 2.500 anos atrás): “Se você conhece o inimigo e conhece a si mesmo, não precisa temer o resultado de cem batalhas. Se você se conhece, mas não conhece o inimigo para cada vitória ganha sofrerá também uma derrota e se você não conhece nem a si mesmo e nem o inimigo perderá todas as batalhas”.

CONCLUSÃO

As organizações passaram pela época do foco no produto quando o centro das atenções era voltado para dentro da empresa. Como tudo muda e no mundo empresarial isso não é diferente o foco das atenções também vem mudando. Através de muito estudo os pesquisadores desenvolveram teorias dizendo que os clientes mereceriam o máximo de atenção possível.

Essa época prevista pelos pesquisadores chegou. Hoje em dia quem não valoriza seus clientes pode chegar à falência. Essa preocupação exige que as empresas de hoje desenvolvam estratégias para manter seus clientes atuais e atrair novos, pois bem se sabe que conquistar um cliente novo custa cinco ou seis vezes mais que manter um antigo. O que proponho neste trabalho é a aplicação dos conceitos revolucionários da IE para manter clientes fidelizados porque percebi que a teoria de Daniel Goleman e o fato da importância da manutenção de clientes serem dois assuntos plenamente relevantes para alcançar objetivos empresariais nos dias contemporâneos.

Assim como vi que desenvolver estratégias para manter clientes com IE – que é extremamente possível juntar os dois fatores convincentemente – vi também a importância da preocupação em aumentar a nossa IE. Acredito que esse trabalho terá grande valor para empresas, executivos, gerentes, vendedores e profissionais diversos que objetivem fidelizar seus clientes, como também espero que as empresas, de um modo geral, possam aplicá-lo em seus ambientes de trabalho.

Diferentemente do QI, o QE é um grau de controle emocional que pode ser desenvolvido por toda a vida. Em razão disso, acredito ter siso viável a idéia de abordar alguns temas relacionados ao desenvolvimento de estratégias para aumentar a IE dos funcionários.

Objetivando firmar a necessidade e a relevância deste trabalho, fiz algumas pesquisas de campo junto a algumas empresas e percebi que noventa e oito por cento dos entrevistados não conheciam a teoria da IE. Consequentemente, essas pessoas - responsáveis pela administração das instituições pesquisadas e também pela contratação de funcionários - não utilizam os testes de QE para “fisgar” bons profissionais e muito menos para manter seus clientes. Goleman desenvolveu sua teoria a partir de estudos fixados no que já existia, isto é, algumas características da teoria da IE já eram utilizadas por algumas pessoas, mas não tinham a abrangência que Goleman deu. Percebeu-se, então, durante a pesquisa, que alguns administradores ou empresários pesquisados tinham uma característica da IE: a sociabilidade. Porém, ela sozinha não é suficiente para ter um bom desempenho no trabalho. É preciso mais. É preciso estudar a teoria completa e dar aplicabilidade no ambiente empresarial. Logo, desenvolvi esse trabalho direcionado para empresas que comprovadamente não utilizam a teoria da IE. Pelo menos até o momento.

Nunca esqueça que manter clientes é considerado hoje como fator crítico de sucesso.  
James C. Hunter, autor do livro O Monge e o Executivo diz que intenções sem ações é igual a nada e intenções com ações é igual a resultados positivos. Então, para se ter resultados positivos é necessário colocar em prática o que foi estudado neste artigo.
Vamos desenvolver automotivação na vida e no trabalho, vamos controlar nossos sentimentos, mantendo a calma e boa concentração, vamos nos conhecer, conhecer nossos sentimentos e identificar até que ponto eles são bons ou ruins no relacionamento com nossos clientes. Precisamos ser agradáveis para manter clientes, precisamos ser emocionalmente inteligentes.

Gostaria de dedicar este parágrafo a você caro leitor, gostaria de lhe agradecer e a todas as pessoas que acreditaram e leram este trabalho. Desejo a você, empregado, empregador, trabalhador da rede pública ou privada, etc. muita sorte na vida profissional e que meu esforço em realizar esse trabalho reflita em vocês em forma de muito sucesso. Um forte abraço.
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PREZADO CLIENTE,





POR FAVOR, DEIXE SUA SUGESTÃO NESTA CAIXA QUE RESPONDEREMOS NO MÁXIMO EM 72 HORAS. SUA SUGESTÃO É MUITO IMPORTANTE PARA NÓS.


EQUIPE FUTURO











