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Nao cumprir o que prometer @ 0 mesmo que mentir

Luiz Marins

Cumprir o que prometer e falar a verdade em
qualquer circunstancia € o que os clientes dizem ser as
maiores caracteristicas de um atendimento excelente.
Esse é o resultado de uma enquete que fizemos com
mais de trinta mil pessoas durante um periodo de dois
anos.

O mais interessante foi que, na recorréncia que
fizemos sobre os resultados da pesquisa, constatamos
que “nao cumprir o que prometer” significa, para o clien-
te, o mesmo que “mentir’. Foram varias as pessoas que
nos disseram que o funcionario da empresa fornecedo-
ra havia “mentido” porque ndo chegou na hora combi-
nada. “Ele disse que chegaria as 10 horas e s6 chegou
ao meio-dia. E um mentiroso” disse uma das entrevista-
das, apenas para citar um exemplo.

Outra constatagao interessante € que a maioria das reclamacgdes em relagao a menti-
ra ou ndo cumprir o que prometer, refere-se a tempo. Nao cumprir horarios e prazos parece
ser o que mais irrita os clientes.

Vale ainda ressaltar que a irritacdo do cliente em relacdo ao ndo cumprimento da pa-
lavra refere-se mais a coisas pequenas. Pequenas promessas ndo cumpridas foram as mais
citadas. Também vale chamar a atencédo que o cliente considera “mentira” quando a empre-
sa nao cumpre o que promete na publicidade.

Assim, mais do que equipamentos sofisticados e sistemas de ultima geragéo, o que o
cliente realmente deseja é ser bem atendido e para ele, ser bem atendido significa falar a
verdade e cumprir o que prometer em todas as circunstancias. Dai a importancia de cuidar
dos detalhes na assisténcia técnica, no pds-venda, no call center, nas ocasides de contato
direto com o cliente. Dai a importancia da comunicagao interna para que todos os colabora-
dores saibam exatamente o que a empresa esta prometendo a seus clientes, até na publici-
dade, para que todos se comprometam em falar a verdade e cumprir essas promessas.

Pense nisso. Sucessol!
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