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O mundo corporativo

Lacio Anténio Marques*

Hoje vivemos em um mundo povoado de fantasmas, de incertezas, de assombracgbes. Todas sdo tenebrosas e
vigiam um ou mais dos nossos passos. Nos entdo vivemos sempre procurando um local para esconder, mas nao
conseguimos, pois nossa mente esta sempre aberta a receber as assombragdes do dia a dia de nossas vidas.

Os seres humanos s&o energia em movimento. Sempre que esta energia esta aprisionada (e, portanto, perde o
movimento) comega a “fazer forga” e gera problemas bem conhecidos, como estresse, dores de cabega, Ulcera, etc.

O corpo humano é dividido em trés grandes areas: a cabecga é o intelecto; o peito, as emogdes; e o ventre € o
instinto. Quando a linguagem né&o-verbal aparece, tudo que nosso corpo diz sem utilizar palavras, esta divisdo do
corpo humano é a que mencionamos acima.

Vocé pode comegar a lembrar daquele chefe ou até mesmo um colega que chega sempre de terno escuro e uma
sélida gravata, com um colarinho impecavel. Entdo vocé pergunta: o que ele parece ser? Sério, responsavel e duro.
Ele é o tipo de ser humano que a gente diz: um profissional e ndo um cara incrivel. Perguntamos entédo porqué? Ora
porque preso dentro de um terno classico e tendo bem segura a gravata, a parte do corpo que € emogéao, o peito,
ela esta tdo guardada e escondida que ninguém espera dele uma atitude emocional.

Ele é o tipo de pessoa que durante o expediente demite 20% dos funcionéarios objetivando diminuir os custos e
depois do trabalho, do expediente, se recosta na cadeira e fica pensando com saudades e amargura das pessoas
que demitiu, ndo sem antes abrir o botao do colarinho.

Mas o que todo mundo vé é o profissional sério, sem opg¢des, que tomou a atitude certa. A maioria obviamente faz
sempre o papel do sujeito malvado. O grande problema é que ele faz isto de uma forma tao correta, e durante tanto
tempo, que as pessoas acabam acreditando e cobram esta postura e esta atitude. Ai, as pessoas acreditam que ele
€ mau mesmo e o pobre coitado acaba sendo mau s6 para alimentar o fantasma “homem que € homem nao chora”.

Hoje, muitas empresas, ndo tantas na area de seguros comecgaram a ver que era necessario atender bem o cliente,
e aqueles homens de terno escuro agora assessorados por mulheres de blazer e saias retas, criam uma sala de
atendimento ao publico, usando s6 o intelecto. Ai, criam uma sala minuscula, sem agua e café e quando o cliente
chega é encaminhado para este cubiculo. E a diretoria disse no treinamento que deveriam atender bem o cliente,
falar pouco e ndo comprometer a empresa.

Ora, o nome deste fantasma é no “fundo, o cliente ndo sabe o que quer, nés é que sabemos”.

Ou seja, faltou emogao. Faltou o esforgo consciente para oferecer o melhor: um funcionario bem treinado e pronto
para oferecer solugdes, um ambiente agradavel ou um telemarketing bem estruturado e fundamental dentro da
organizacgao.

Com o aparecimento das Ouvidorias, 0 mercado de seguros comegou a administrar de modo moderno e eficiente o
seu negocio. Algumas empresas de seguro ja possuem setores especificos que tratam da pés-venda de forma
profissional e adequada. Mas podemos assegurar que este setor ainda precisa melhorar, e muito.

Hoje, com toda a mudanga tecnoldgica, com pessoal de nivel educacional melhor, 0 mercado de seguros poderia
adotar um trabalho neste sentido com altissimo nivel de preciséo.

Também ndo podemos esquecer na outra ponta o corretor de seguros que precisa mudar seu comportamento, ser

um profissional voltado para fazer uma consultoria de negdcios ao seu cliente. Temos sempre um corretor nota dez,
que vende até o ar do interior das pir@mides e nés compramos. Existe também aquele outro que nos mostra
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folhetos, catalogos, estatisticas e ndo consegue nos vender uma caneta.
Qual é a diferenga?

Os dois sao corretores, os dois falaram e expuseram muito bem as vantagens de seus produtos e nés compramos
uma essencial e imprescindivel garrafinha com o ar da piramide e ndo compramos uma inutil e arcaica caneta.

No primeiro caso, a linguagem nao-verbal do corretor combina com a verbal. Isto é, ele parece acreditar com corpo
e alma no que diz e no seu produto. Por isso, n6s também acreditamos. No segundo corretor, as linguagens néo
combinam, entdo, ndo acreditamos.

Os gestos e posturas destes profissionais precisam ser visiveis. Para o primeiro ele tem que estar com as maos
abertas mostrando a palma da méo, postura desenrolada, manter as pernas e bragos descruzados, olhar de frente
e nos olhos do comprador. Ja o outro que ndo consegue vender, provavelmente, cruza muito as pernas e bragos,
olha para baixo, geralmente cobre a boca com as méaos, enrola as pernas na cadeira e ai, fatalmente, nés néo
acreditamos e ndo compramos.

O mercado segurador brasileiro mudou muito nos ultimos 10 anos, para nao irmos muito longe. A tecnologia
avancou, reduziu-se o envolvimento de técnicos de seguros, criaram-se mecanismos sofisticados e sem nenhum
comprometimento com o ser humano. Com isso, o mercado de seguros ganhou em escala e perdeu em
relacionamento humano.

Todos nés nascemos felizes. A sociedade, a cultura, a familia, os grupos de referéncia, portanto, os fantasmas, nos
tornam infelizes, pois passamos tanto tempo procurando agir dentro dos padrdes estabelecidos, fazer o que
esperam que fagcamos, que sobra muito pouco tempo para fazer as coisas com prazer.

A verdade é que trabalhar, conviver e relacionar-se com o outro com prazer e alegria da muito menos trabalho, é
mais saudavel e, sem sombra de duvida, todos ficam mais satisfeitos.

*Lucio Antonio Marques

E assessor da presidéncia da Nobre Seguradora do
Brasil, vice-presidente do Sindicato das Seguradoras do
RJ/ES e membro da Academia Nacional de Seguros e
Previdéncia - ANSP.
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