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Como lidar com pessoas e clientes ndo planejados

*Christian Barbosa

Wocé sabe lidar com pessoas e clientes que ndo sabem se planejar? Mormalmente, os
pedidos dessas pessoas sdo intitulados  urgentes, afetando o seu  proprio
planejamento e o delas, guando existemn,

Para aprender meios de administrar o convivio com os que ndo se planejam, é preciso
primeiro classificar as urgéncias em dois tipo: Imprevisiveis e Migratonias, As
Imprevisivels 530 aquelas que simplesmente ndo ha previsdo, pois elas nascem
urgentes, como problemas de sadde, quebras em equipamentos, acidentes, etc. Ja
as Migratdras mudam da esfera da importdncia para a esfera da urgéncia (por
negligéncia, falta de tempo, esquecimento, falha na comunicagdo, guerra de egos,
entre outros).

& categoria fmprevisivels representa a minoria das wrgéncias. Para este tipo de
urgéncias, em geral, ndo hd o que se fazer para preveni-las, simplesmente elas
acontecem e precisam ser resolvidas imediatamente, As Migratdrias & outra histaria,
elas podem ser precavidas na maior parte dos casos, O primeiro passo para lidar com
urgéncias & entender que elas fazem parte do seu planejamento, na forma de alguma
atividade de prevencdo ou de espago em tempo para resolvé-las. © segundo passo,
e mais interessante, & que 3 urgéncia acontece porgue ndo conseguimos aprender
com & mensagem subliminar que ela nos traz. Quando paramos para entender, a
coisa muda de figura. Para isso sugiro que inicie o mapeamento das urgéncias gue,
além de identifica-las, permite a analise do quanto & possivel planejar e 0 quanto de
tempo é necessario deixar livre para as coisas que surgem.

Uma forma simples de fazer isso é anotar em seu caderno, tudo que apareceu como
urgéncia ao longo do dia. Se vocé tiver acesso a Internet, pode usar o Meotriad
(software de planejamento desenvolvido pela Triad PS) e classificar as atividades,
para analisar posteriormente em seus graficos.

Além do mapeamento, separei algumas estratégias que usamos na consultoria de
reducdo de urgéncias:

+ Mostre planejamento sempre, seja um modelo, Quanto mais perdido vocé
estiver, mais sujeito 3s urgéncias estard. Isso desmoraliza sua cobranga em
relagdo as outras pessoas;

¢ Se 3 urgéncia & gerada por falhas de comunicacio, comece a redigir seus
e-mails de maneira mais estruturada, com uma secdo de proximos passos
destacada. Mas reunides, ao terminar envie um e-mail com os itens discutidos
e agdes acordadas;

¢ Quando & urgéncia & gerada pela auséncia ou falha de processos, envie um
e-mail ao seu gerente pontuando o problema e liste as Oltimas ocorréncias da
urgéncia;

* Ma sesta-feira de manh3, envie um e-mail ao seuw cliente ou gerente com os

possiveis acontecimentos que podem se tornar urgéncias na proxima semana e

proponha um plano de agdo preventivo;

Compartilhe com o cliente seu processo interno e peca ajuda para gue o

método atenda s suas necessidades de forma planejada;

* Faga um relatdrio mensal, com as demandas Importantes solicitadas por seu
gerente/cliente e outra coluna com as Wgéncizs. Cologue suas sugestdes para
o proximo més. Se possivel, faga uma reunido com ele para expor esses dados.
Esse tipo de abordagem mostra profissionalismo e a3 preocupacdo da empresa
em um trabalho sério para ambos, o gue funciona muito bem com clientes e
fornecedores.
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