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Quando o assunto é Customer Experience (CX) existe uma ilusdo perigosa nas empresas, de que
contratar com base num curriculo recheado de cursos técnicos e que demonstra dominio de
softwares de CRM seja a garantia para uma performance brilhante junto ao cliente. Ledo
engano...optar por quem saiba fazer o trabalho, ao invés de aprovar quem queira de fato fazé-lo é
criar um time de “profissionais padrao”, com alto risco de se tornarem obsoletos num curto espaco
de tempo.

Selecionar um candidato pelas hard skills, pela promessa de habilidade, nao evita a demissao por
soft skills, pelo comportamento diante das demandas e desafios. A ideia faz sentido, uma vez que é
mais facil ensinar alguém a operar um sistema complexo e dominar técnicas em vendas, do que
ensinar a pessoa a ter empatia, resiliéncia e brilho no olho. Portanto, desconsiderar o perfil pessoal
é um processo caro para a companhia, cansativo para a equipe e nocivo a cultura organizacional.

O Customer Experience acontece nos detalhes, naquelas "zonas cinzentas" onde o script nao
chega. Quando um problema inesperado surge, o corretor que tem apenas conhecimento trava ou
se esconde atras de um processo burocratico. Ja aquele com atitude se compromete com a solucdo
e apresenta proatividade. Diante de uma intercorréncia, ele diz “deixa que eu resolvo”, ao invés de
“isso ndo é comigo”.

A sensibilidade é outra habilidade fundamental para quem atua com vendas e atendimento no
setor de seguros e também ndo é treindvel. Quem traz essa caracteristica para o dia a dia é capaz
de perceber o tom de voz do cliente j& no inicio da interacao e adaptar o discurso antes que haja a
primeira objecao.

Resiliéncia sobre situacdes negativas que jd ocorreram também é uma capacidade importante e
essencial na acolhida de um consumidor insatisfeito, que venha desiludido de uma experiéncia
anterior. A pessoa resiliente entende a insatisfacao e nao encara a queixa como um ataque
pessoal, mas como uma oportunidade de reverter o jogo e se diferenciar no mercado.

Esses sao alguns dos exemplos que abordo sempre em minhas palestras e que corroboram com a
maxima: “contrate pelo carater e treine as competéncias”. Esse, alids, é o segredo para manter um
time imbativel. Alguns pontos de atencdo durante a entrevista podem ajudar a selecionar melhor o
préximo representante ou o responsavel pelo time:

e Curiosidade: o candidato fez perguntas sobre a empresa ou sé respondeu o que foi
perguntado?

* Energia: o tom de voz e a postura transmitem entusiasmo ou desanimo?

* Resolucao de problemas: peca exemplos reais de quando ele foi além do esperado para
ajudar alguém.

Uma vez que vocé tem pessoas com a "atitude certa" dentro de casa, o treinamento técnico se
torna uma via expressa. Profissionais motivados aprendem novas ferramentas em dias, enquanto
individuos desmotivados, por mais competentes que sejam tecnicamente, levardao meses para
entregar o minimo necessario.

Olhe para o seu time hoje. Se vocé tivesse que recomecar sua empresa agora, vocé contrataria
novamente todos os integrantes? Se a resposta for "ndo" para alguns nomes, preste mais atencao
ao critério de selecdo. Pare de buscar apenas digitadores e operadores de sistema e busque no
mercado quem tenha fome de servir.

No CX, o técnico pode até resolver o chamado com eficiéncia, mas é a atitude dele em relagao ao
consumidor que deve conquista-lo e fideliza-lo. Resta saber: qual dessas duas métricas vocé esta
premiando no final do més?

(*) Diego Maia é palestrante de vendas, CEO da CDPV Companhia de Palestras, autor de oito livros
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e apresentador do Podcast de Vendas no ar desde 2009, diariamente.
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