FABIO LOPES SOARES

OPINIAO

MUITO SE TEM FALADO E ESCRITO A RESPEITO DAS OUVI-
DORIAS, PRINCIPALMENTE POR CONTA DA ATUAL CON-
JUNTURA ECONOMICA E DA QUESTAO DO ATENDIMEN-
TO, RECONHECIDA COMO UM COMMODITY NAS EMPRE-
sAs. Essa afirmaciao de que o item atendimento
transformou-se em commodity ¢ uma constatagio,
fruto da livre concorréncia ¢ da adequagio das
empresas a0 Codigo de Defesa do Consumidor
que, 20 estabelecer as regras para o correto equili-
brio entre os consumidores ¢ quaisquer fornece-
dores de servigos ¢ produtos, determinou os direi-
tos ¢ deveres de ambas as partes, exigindo das em-
presas diferenciais que viabilizassem seus negécios
¢ oferecessem crescimento sustentavel.

Certamente, as empresas mais agressivas na
busca pelo crescimento e pelo lucro tiveram de
contrabalancear seus negécios com o bom relacio-
namento com os clientes, causando uma harmonia
interna na relagio negécio versus atendimento. A
medida que essas mesmas empresas superaram a
implanta¢io de uma cultura de bom relaciona-
mento com foco no cliente, com a adogio de me-
didas internas ¢ o desenvolvimento de uma estru-
tura capaz de aprender com seus erros, reduzindo
custos, adaptando-se as mudangas legais (princi-
palmente as relacionadas ao Cédigo de Defesa do
Consumidor) e identificando oportunidades de
novos negécios, o cliente passou a ser fator de-
terminante na engenharia de seus produtos ¢, em
alguns casos, na construgdo dos pregos.

Nesse processo de mudanga, as empresas pas-
saram a reconhecer a importancia da palavra do
cliente. Essa fase, muito caracterizada pela criagio
dos Servicos de Atendimento ao Consumidor, foi
essencial para o entendimento do valor de uma re-
clamagio. Superada essa etapa, 0 momento era de
ouvir o cliente, com a implantacao de diversos me-
canismos de atuagio, tanto por pesquisas, criacio
de indicadores internos, como da adequagio, em
alguns casos, de padroes e procedimentos, que sio
garantia de uma boa entrega.

Nesse momento, muitas empresas sairam 2
frente, utilizando inclusive como valor agregado o
diferencial estratégico de servigos de atendimento

A importancia da ouvidoria ¢

capaz de superar as expectativas dos consumidores,
garantindo assim sua justa fidelizagio. Ocorre que
0s tempos atuais nio suportam mais atender, ouvir
ou estrategicamente se posicionar: 0 consumidor
moderno quer interagir, dialogar e gerar valor. Em
verdade, a integragio do cliente, senhor da in-
formagio, nio denota mais fungio estratégica, mas,
sim, uma questao de sobrevivéncia do negécio.

Assim, por um movimento natural, nasceram
as ouvidorias. Por exceléncia, elas devem ser a mais
pura representacio da voz do cliente na empresa,
cuja subordinacio deve estar diretamente ligada ao
presidente da empresa ou ao conselho executivo.
Essa voz, que interage e niio mais reclama em um
SAC, direciona as agoes de melhoria, fideliza no-
vos clientes e gera o valor que antes era obtido em
pequenas interagoes com a empresa.

Ou ainda, se faz entender e representar na
figura dos ouvidores e nao pode ser tido como um
simples diferencial estratégico: mais do que isso,
deve ser assumida como uma parte da empresa, ca-
paz de recomendar ¢ redirecionar o rumo das de-
cisdes, acompanhadas das necessidades, dos valo-
res, da imparcialidade, da legalidade e da conduta
ética, atributos dessa nova entidade corporativa.

A subordinagio ao mais alto grau de decisio da
empresa garante um fluxo de informagdes sem filtros,
cujas recomendagoes merecerdo o olhar imparcial, di-
ferentemente se essa mesma ouvidoria estivesse alo-
cada em uma drea focada em negécios ou em pros-
pecgao: certamente essa voz poderia chegar distor-
cida, influenciada pelas necessidades de negécios.

Entendemos com isso que uma ouvidoria deve
ser independente, fruto da evolugio dos valores
internos ¢ conseqiiéncia da correta integragao com o
cliente, cujo resultado final é a garantia da perenidade
da empresa, do crescimento de seus negécios, receitas
¢, acima de tudo, de clientes mais fiéis e satisfeitos
com o0s produtos ou servigos adquiridos. =m
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