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O objetivo de uma organizagdo, seja ela puiblica ou privada sempre é, antes e acima de tudo, procurar a
satisfacdo de seus clientes que é em tiltima analise a razdo da sua existéncia.

Para cumprir este objetivo muitos recursos sdo investidos tanto em sistemas de producdo como em
marketing sem contar evidentemente nas pesquisas de prospecdo e satisfacdo, antes e pos venda. E,
dentro dessa perspectiva é que as empresas privadas e publicas, tem adotado padroes de qualidade,
algumas alicercados na BR-ISO 9001 versdo 2000, num esfor¢co de atender com presteza cada vez
maior, os seus clientes, onde utilizam para tal fim, mecanismos de Servico de Atendimento ao Cliente (ou
Cidaddo) — SAC, Central de Atendimento ( Call Center) e Ouvidoria.

Ocorre que nesta cadeia de busca de satisfacdo dos clientes um importante elo tem sido fortemente
negligenciado até mesmo por incapacidade gerencial. Trata-se do cliente interno ou seja, o empregado
que é responsdvel em todos os niveis em interagir com os clientes externos, sejam fornecedores ou
consumidores dos seus produtos e servicos.

Executivos de algumas empresas acreditam na faldcia de que o cliente interno é menos importante que o
externo. As analises organizacionais e de mercado tem demonstrado justamente o contrario. Os estudos
tem mostrado que embora o cliente externo seja o alvo, o cliente interno é o instrumento para que o
alvo seja plenamente atingido.

No entanto, para que o empregado exerca seu papel com eficiéncia e eficdcia é preciso antes de tudo,
que ele esteja satisfeito e comprometido com a organizacdo. Em " A importdncia do cliente interno "
Yu(3) evidencia a relevancia do funciondrio, como cliente interno, no relacionamento com os clientes
externos, na vida de uma empresa e cita que "(...) O vinculo estreito entre a satisfacdo dos funciondrios
e a satisfacdo dos clientes cria uma relagdo de co- responsabilidade entre empresa e os funciondrios.
Em funcdo disso, a medida da satisfacdo dos funciondrios proporciona um importante indicador dos
esforcos da empresa no sentido de melhorar a satisfacdo dos clientes e o desempenho operacional (...) "

(1) Ouvidor da Embrapa
(2)Ouvidor Substituto da Embrapa

(3) YU, S.M.C. A Importancia do Cliente Interno. Monografia do Curso de Especializacdo
em Marketing para Gestdo, Laboratorio de Ensino Distancia — LED, Fundacdo de Amparo a
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Pesquisa e Extensdo Universitdaria, Programa de PoJs Graduacdo em Engenharia de
Producéo, Universidade Federal de Santa Catarina e Embrapa, Brasilia, Dezembro de 2000.

Por analogia infere-se que a empresa que deseja proporcionar satisfacdo dos seus clientes externos
deve, prioritariamente, investir na formagcdo , preparagdo e satisfacdo dos seus clientes internos , ou
seja , dos empregados. Neste sentido, GRIFFIN ( 1998) afirma que " Se vocé quiser realmente obter a
fidelidade dos seus clientes encarregue sua equipe do desenvolvimento desta e fornega-lhe a autonomia,
o treinamento, as informagdes , 0 apoio e as recompensas necessdrias para que ela faca o que é de sua
natureza. Seus funciondrios sdo exatamente como seus clientes. Trate-os com respeito, permita que
tomem suas proprias decisoes e eles tratardo os seus clientes da mesma forma"

No trato com os clientes externos , sejam fornecedores ou consumidores, os empregados transmitem, de
forma inconteste, quais os principios éticos e morais que a empresa adota e demonstram qual o nivel de
respeito que é oferecido aos clientes, isto independente da qualidade que os produtos e servi¢os possuem
e que também esta atrelada a consciéncia dos empregados, ou seja, o cliente interno ( empregado ) é um
espelho onde o cliente externo vé o reflexo e a imagem da empresa.

Uma politica de gestdo de Recursos Humanos deve, portanto, para ser coerente com as finalidades da
organizagcdo , contemplar de forma muito intensa a busca da satisfacdo e comprometimento dos
empregados como veiculo de atracdo e fidelizacdo dos clientes externos. E preciso lembrar que esta
relacdo é muito sensivel e pode mudar a qualquer momento se ndo for devidamente acompanhada.

Respeitando a unicidade do ser humano dentro do ambiente organizacional ou fora dele, isto é,
"respeitando as diferencas", como bem expressou o Dr. Clayton Campanhola, em um dos seus
pronunciamentos como Diretor Presidente da Embrapa, a interagdo entre os clientes internos e estes,
por sua vez, com os clientes externos sé produzird resultados benéficos para a Embrapa e, ato continuo,
para toda a sociedade brasileira.
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