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» aprimoramento profissional
m muita adrenalina

ENTREVISTA

~ Schiirmann fala das semelhangas
- entre o mundo corporativo e o veleiro




Pesquisa

Cliente x Fornecedor:
uma competitividade a mais

Pesquiisa revela o valor das relacoes bumanas focando em quem abastece e
em quem recebe, revelando também como anda o profissional que
gere esta convivéencia

7és da parceria entre Ciesp-Campinas ¢ Editora

Central de Negocios, o grupo Desenvolvimento
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“F preciso que os profissionais que prestam aten-
dimento saibam como ¢ a cadeia produtiva do cliente,
para que possam colaborar no tempo necessario visando
obtencao de lucro ¢ competitividade™, destaca a coorde-
nadora Raquel Kussama.

A coleta de dados foi realizada com 35 empresas de
virios portes da regido de Campinas. As perguntas foram
todas de carater fechado ¢, durante a entrevista, 0s pes-
quisadores coletaram dados apresentados em conjunto
com as avaliacoes e conclusoes. Na maioria foram 71%
de respostas vindas dos principais acionistas ¢ 69 de
médias cmpresas.

A tabulacao de dados tol estatistica, com média pon-
derada e as andlises quantitativas ¢ qualitativas, segundo
a pereepeiao das consultoras, Raquel Kussama ¢ Donaide
Armani.

A anilise dos dados foi realizada sob os aspectos do
perfil empresarial, do comportamento humano dos pro-

“E preciso que os profissionais que prestam atendi-
mento saibam como e a cadeia produtiva do cliente,
para que possa colaborar no tempo necessario
visando a obtencgao de lucro e competitividade”,
Raquel Kussama, coordenadora do Grupo Desenvolvi-
mento Humano e Organizacional.




Existe um plano de desenvolvimento para completar
ou desenvolver as qualificacoes necessarias dos
profissionais?

fissionais ¢ da relacao comercial estabelecida.

A conclusio € a abordagem sob a atica dos pesqui-
sadores dos pontos relevantes da Relacio Cliente X
Fornecedor, a qual estende-se da seguinte forma:

1. As empresas com tradi¢ao no mercado precisam
entender a nova realidade das empresas que tém
estoque pequeno ¢ planejamento de curto prazo.
Com isso, ¢ necessario que se tenha profissionais
preparados, capacitados ¢ com autonomia para pres-
tarem o atendimento imediato, com cficicia ¢ agili-
dade.

2. A agio dos profissionais ¢ de uma negociacio
aberra ¢ ripida, por isto o atendimento passa pela
necessidade de velocidade e flexibilidade da empresa
fornecedora, nas questoes relativas a politica comer-
cial. I preciso ter profissionais qualificados para o
atendimento a necessidade do cliente, Necessidade
significa enxergar o produto, 0 processo ¢ 0s pro-
cedimentos, a importincia do prazo de entrega ¢
do pagamento ¢ o padrio de qualidade exigido pelo
cliente.

3. As empresas precisam qualificar seus profissio
nais, capacitando-os ¢ reciclando ranto na relacio
comercial quanto na percepeao do cliente. B preciso
constante questionamento em razio da acomodacio
natural ¢ do estreitamento das relagoes pessoais, que
podem prejudicar a visao da propria relagao profis-
sional,

4. L necessdrio manter informacoes estratégicas de
maneira diterenciada de acordo com o perfil de cada
cliente.

5. E importante que a empresa desenvolva além de
ferramentas informatizadas, reunioes para discussio
a respeito do perfil do cliente, procurando nestes

cncontros estar com os envolvidos no processo de
atendimento ao cliente, 12 preciso agir com assertivi

dade e respeito, entendendo que estudar o perfil de
cada cliente, em sua competéncia técnica, comporta-
mental ¢ emocional, ¢ mais um recurso para o aten-
dimento a sua necessidade.

6. Antever necessidades do cliente ¢ 0 mais esperado
pclos profissionais que estao comprometidos com a
empresa em que atuam e que dominam o mercado e
f‘CgIl'lCI'll’ﬂ presentc.
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7. Lembretes Importantes:

* Visite frequentemente seu clienre;

* Permaneca em contaro com cle;

* ‘Troque informacoes ligadas ao trabalho com
seu cliente;

* Comuniqgue informacdces importantes da sua
area ao seu cliente, desde que renha influéncia
no negoeio dele;

* Use os recursos teenoldgicos para facilirar a
comunicacio entre fornecedor e cliente,

Vocé acredita que todos os profissionais que estao
envolvidos no processo de compra e venda de seus
produtos tem experiéncia suficiente para que a
empresa seja competitiva?
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