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Apresentacao

Seja bem-vindo(a) ao curso Atendimento ao Cliente!

Quando uma empresa garante um bom atendimento ao cliente, ela mostra para
o mercado que tem uma vantagem competitiva sustentavel, ou seja, que tem
um diferencial naquilo que oferece. Com o intuito de que vocé desenvolva suas
competéncias neste aspecto, durante esta capacitacao vocé aprendera sobre os
procedimentos de atendimento em uma empresa e como estas agées provocam um
impacto positivo nos resultados de um negécio.

Objetivos
Ao final deste curso, vocé sera capaz de:

* Refletir criticamente sobre as agoes e os processos de atendimento em uma
empresa.

* Identificar os aspectos que contribuem para a satisfagao do cliente.

* Planejar agoes que garantam a satisfagao dos clientes e que gerem impactos
positivos nos resultados.
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Unidade 1

No mundo empresarial, as organizagoes, os concorrentes e os consumidores estao
sempre se transformando. No entanto, tem algo que nao muda: a importancia do
atendimento de qualidade. E por isso que nesta unidade vocé vera os conceitos
de tratamento e atendimento. Afinal, vocé acha que tratar bem e atender bem sao
a mesma coisa? Fique atento, pois vocé descobrira a resposta para essa e outras
perguntas.

Ao final dessa unidade, vocé devera ser capaz de:

» Compreender a diferenc¢a entre atendimento e tratamento.

* Entender o impacto do bom atendimento no negécio.

* Reconhecer a importancia do momento da verdade.

Entendendo as diferencas

Muitos empresarios costumam confundir tratamento com atendimento, mas saiba
que sao duas coisas distintas. Nem sempre um bom tratamento é garantia de um
bom atendimento.

Tratamento

E quando a empresa preocupa-se essencialmente com o conforto e o bem-estar
fisico e/ou psicoldgico do cliente. Refere-se ao tratamento gentil e cordial que toda

pessoa espera receber dos colaboradores de qualquer empresa.

Exemplo: Quando o funcionario de um estabelecimento é cortés e recebe os clientes
com um bom dia, boa tarde, boa noite, além de um sorriso gentil.

Atendimento
E quando a empresa preocupa-se com o encaminhamento e/ou a solucao efetiva

das necessidades do cliente. O tratamento cordial é importante, mas além disso o
cliente esta buscando um produto ou servigo de qualidade.
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Exemplo: Quando um estabelecimento oferece diversidade de produtos, garantindo
que o cliente sempre podera encontrar algo voltado as suas necessidades.

Tratar bem ou atender bem?

Agora pense no seu negécio. O que vocé esta oferecendo? Um bom tratamento ou
um bom atendimento?

Vocé, empresario, deve se preocupar com ambos. ISso ocorre porque, mesmo com
um bom tratamento, pode haver reclamacodes ou o cliente ficar descontente com o
atendimento da empresa, e nao com o atendente.

E na pratica?

Para entender como o tratamento e 0 atendimento ao cliente ocorrem no dia a dia,
veja abaixo algumas situagdes bem comuns, vocé visualizara quais atitudes podem
conquistar um cliente ou afasta-lo do negécio.

Bom atendimento

Natalia teve um problema com a senha do seu cartao do banco. Como tem diversas
coisas para resolver no trabalho, queria ir a agéncia logo cedo para conversar com
o gerente. Para se informar sobre o horario de atendimento, ela liga na central de
relacionamento e fica satisfeita ao saber que seu banco oferece atendimento nos
horarios que ela precisa.
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Mau atendimento

Daniel fica sabendo que sua operadora de celular esta com novos planos e liga para
se informar. Ao solicitar a adesao ao novo plano, ele é transferido de atendente para
atendente, feito um bola de ping-pong. O motivo: a operadora precisa cancelar o
plano anterior ou nao consegue ativar a nova oferta.

Bom tratamento

Joao vai ao dentista e aguarda a sua vez para ser atendido. Apesar de nao gostar
muito de esperar, na recepcao da clinica ele consegue se distrair facilmente. O jornal
diario é disponibilizado aos clientes e Joao aproveita para se informar das ultimas
noticias.

Mau tratamento

Laura vai a padaria para comprar pao de queijo para o café da manha. No balcao
de atendimento ela é bem recepcionada pela funcionaria, faz o pedido e recebe o
saco com os paes de queijo. No entanto, quando chega ao caixa para efetuar o
pagamento, a atendente sequer olha para a sua cara ao receber o dinheiro. Laura
fica decepcionada, pois esperava pelo menos um bom dia.

O momento da verdade

As situagoes que voceé viu representam o momento da verdade em um negécio. Voceé
sabe o que isso significa?

Quer dizer que essas ocasioes sao aquelas experimentadas pelo cliente a cada
contato com a empresa. Ao longo de um ciclo, o cliente compara o servigo prestado
com suas expectativas iniciais, julgando a qualidade do servigo conforme os seus
critérios de avaliagao.

A seguir, acompanhe o momento da verdade pela 6tica de um cliente.
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Felipe vai a uma consulta médica. O primeiro contato dele com a clinica é no
estacionamento, onde ele vai avaliar e julgar a disponibilidade de vagas, a facilidade
para manobrar, a seguranca, ou mesmo se a clinica oferece servico de manobrista.

0 segundo momento da verdade acontece assim que Felipe entra na clinica e comeca
a reparar na estrutura fisica da recepcao e da sala de espera. Ele verifica se elas sao
confortaveis e bem decoradas, se sao bem ventiladas, se a iluminacao é adequada,
se existem lugares para todos que aguardam a sua vez e, se ele gostar, se tem som
ambiente.

O atendimento prestado pela recepcionista é o terceiro momento da verdade. Aqui,
conta a educacao, a cortesia e a qualidade das informacoes.

Depois de atendido pela recepcionista, Felipe procura por um lugar para sentar,
quando retoma o foco do segundo momento da verdade. Sentado e com alguns
minutos de espera pela frente, o cliente comeca a reparar em detalhes que passaram
despercebidos no primeiro contato. “A clinica oferece agua e café? Possui banheiro?
Tem revistas atuais para leitura?”

A consulta médica em si, finalmente, s6 acontece depois de quatro momentos da
verdade. Logo, mesmo que o médico seja 6timo, o cliente podera sair da clinica,
ou melhor, entrar no consultorio, ja decepcionado. Talvez com a falta de vagas no
estacionamento, ou com o atendimento indiferente e pouco amavel da recepcionista.
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Momento da verdade x satisfagao

é a soma de uma sequéncia de momentos da verdade experimentados pelo cliente
que forma a imagem de satisfacao ou insatisfacao com o atendimento oferecido.
Quando hainsatisfagao, podemos dizer que aconteceu um momento tragico. Quando
ele é atendido de forma satisfatéria, temos um momento encantado.

Mesmo quando uma empresa soma dezenas de momentos encantados,

basta apenas um momento tragico para provocar a insatisfagao do cliente.
E o que é pior, cliente insatisfeito pode falar mal do seu estabelecimento para
diversas pessoas. Entao, fique atento e nao permita que esses momentos
ocorram em seu negoécio.

Impactos do atendimento

Saiba que tudo o que vocé aprendeu no decorrer desta unidade tem influéncia direta
nos resultados do seu empreendimento.

Logo, analise como vocé esta atendendo o seu cliente, pois nao basta ser gentil, é
preciso satisfazer as necessidades e os desejos do consumidor.

Crie estratégias para promover momentos encantados e evitar os tragicos, como,
por exemplo, a pesquisa de boas praticas de atendimento. Vocé também podera se
inspirar no caso de outros empresarios.
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Unidade 2

O atendente é o funcionario que reflete a imagem da empresa. Assim, nao adianta
investir em promocgodes, propaganda e marketing, se quando o cliente chega ao
estabelecimento encontra um atendente despreparado. Pensando nisso, a unidade
2 apresentara as principais caracteristicas e habilidades que esse profissional deve
ter.

Ao final dessa unidade, vocé devera ser capaz de:

* Reconhecer as habilidades essenciais do profissional de atendimento.

» Refletir sobre os aspectos que afetam o nivel de satisfagao do cliente.

* Entender os sete pecados do atendimento.

Expectativas do cliente

Quando um cliente busca uma empresa seja para adquirir um produto ou servigo, ele
tem expectativas em relagao a organizagao. Nessa busca, ele tem esperancga de que
ocorram pelo menos trés coisas:

1. Ser atendido.

2. Sentir-se acolhido.

3. Ver sua necessidade resolvida.

Expectativa x Realidade

Perceba que as expectativas do cliente sao simples!

Mas por que é tao comum encontrar problemas com o atendimento? Ou ver que um
cliente ficou insatisfeito? Vocé ja parou para pensar sobre as caracteristicas que um

profissional de atendimento deve possuir?

A seguir, vocé acompanhara uma situagao de atendimento. Fique atento e verifique
se as expectativas do cliente serao atendidas.
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Nos ultimos dias da sua viagem de férias, André vai a uma loja de souvenir para
comprar algumas lembrancgas para os amigos.

Ao entrar na loja, André nao é recepcionado pela atendente, que estava entretida
conversando com uma colega. André toma a iniciativa e pergunta o pre¢co de um
produto. Ela nao sabe dizer e s6 depois de certa demora em encontrar uma tabela,
ela informa o valor. André vai embora sem comprar nada e a atendente parece nao
se importar.

Momento de Reflexao

O que voceé conclui sobre essa situacao de atendimento?
O cliente teve suas expectativas atendidas?

Lembre-se: 0 minimo que o cliente deseja é ser atendido,
acolhido e ter suas necessidades satisfeitas. Logo, é
possivel deduzir que a experiéncia de André na loja de
souvenirs nao foi encantadora.
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10 habilidades essenciais do profissional de atendimento

1. Desenvolver a confianga e a fidelidade do cliente
Atendendo suas necessidades e preservando seus interesses.

2. Colocar-se no lugar do cliente
Demonstrar sensibilidade em relagao aos problemas do cliente.

3. Prestar atengao
Nao apenas ouvir, mas esforcar-se para entender o que o cliente diz.

4. Demonstrar empenho pessoal
Ser atencioso, prestativo e confiante.

5.Dominar a tensao
Ser organizado, calmo e construtivo. Demonstrar tolerancia, paciéncia e controlar
as emocoes.

6. Trabalhar bem em equipe
Cooperar com os outros colegas e manter relacionamentos produtivos.

7. Manter o profissionalismo
Apresentar-se bem e manter uma atitude profissional com o cliente.

8. Resolver problemas
Ser capaz de resolver os problemas do cliente, analisando informacdes e discutindo
solugoes para chegar a um bom resultado.

9. Aplicar conhecimentos e habilidades técnicas
Saber usar tecnologias, ferramentas e outros recursos que facilitem a oferta de um
servico mais rapido e eficaz.

10. Organizar as atividades de trabalho
Terum método eficiente e ordenado de trabalho. Estabelecer prioridades e solucionar
simultaneamente varios problemas.
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Os 7 pecados do atendimento

Muitasvezes,noatendimentoqueprestamosourecebemos,somospegosdesurpresa
por um dos 7 pecados do atendimento. Eles sao comportamentos indesejaveis que
podem comprometer a satisfagcao do cliente, e por isso, é fundamental conhecé-los
e combaté-los.

@ (@ (@ (©
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Apatia

O atendente nao demonstra importancia em relacao ao cliente

Ma vontade

Quando o atendente tenta livrar-se do cliente sem resolver o problema.
Frieza

E tratar o cliente de forma desagradavel, distante ou indiferente.
Desdém

Quer ver um cliente enfurecido? Basta o atendente trata-lo como se ele
nao soubesse de nada.

Robotismo

O colaborador age sempre da mesma forma como se estivesse
programado pararepetirasmesmas coisas comos mesmos movimentos.

Apego excessivo as normas

Colaborador inflexivel. Nao foge das normas. Ex: “Sinto muito, mas sao
as normas da empresa’”.

Jogo de responsabilidade

Fazer o cliente passar de um atendente para outro e nao resolver nada.
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A importancia do atendente
Notou como o atendente tem grande influéncia sobre os resultados da empresa?

Ele é o primeiro elo na cadeia de negdcios. Pode tanto “encantar” o cliente como
“desencantar”. Assim, é importante buscar colaboradores que tenham perfil para
trabalhar com atendimento de qualidade. Se é vocé quem realiza os atendimentos
no seu negocio, busque desenvolver suas habilidades. Afinal, hoje a concorréncia é
grande e o diferencial da sua empresa pode estar justamente no atendimento.

Unidade 3

Satisfazer as necessidades e expectativas do cliente envolve mais do que um
cumprimento ou fisionomia alegre. E por isso que nesta unidade vocé conhecerd os
aspectos que formam a satisfagao. Afinal, a empresa deve saber como satisfazer
o cliente, pois é ele que mantém financeiramente a organizagao, adquirindo seus
produtos ou servicos.

Ao final dessa unidade, vocé devera ser capaz de:

» Compreender o que é a satisfagao do cliente.

* Entender que o bom atendimento é essencial para atingir as expectativas dos
clientes.

« Compreender o que é a qualidade de atendimento.

A formula da satisfagao

A satisfacao do cliente é resultado da relacao entre percepcao (o que ele recebeu) e
expectativa (o que ele esperava receber).

Quanto maior for a expectativa do cliente, menor é a possibilidade de satisfacao e
encantamento. Porém, quanto menor for a expectativa, maior é a possibilidade de
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satisfagcao e encantamento.

Satisfazer é encantar?

Muitas empresarios pensam que satisfazer o cliente € a mesma coisa que encanta-
lo. No entanto, tratam-se de dois conceitos distintos.

Satisfagao

Corresponde ao que é desejado pelo cliente. A satisfagao vai além das especificagoes
do produto, pode significar também as atitudes que garantem conforto, seguranca,
praticidade, eficiéncia, agilidade, bem-estar etc.

Encantamento

E quando o cliente é surpreendido positivamente. No entanto, encantar exige
percepcao e imaginagao para gerar novas formas de surpreender o seu cliente, pois
o que surpreendeu hoje pode nao surpreender no futuro. A seguir, vocé acompanhara
uma situacao em que ocorrera a satisfacao e o encantamento.

A

Julia vai a pizzaria Bom Sabor junto com sua familia. Chegando ao estabelecimento,
eles sao bem recepcionados pelo garcom que prontamente os conduz a uma mesa
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e anota seus pedidos.

Depois de alguns minutos chegam as pizzas e, como esperado pelos clientes, elas
estao bem quentinhas. Neste ponto, a pizzaria atende ao basico esperado pelos
consumidores (o minimo que se deseja ao ir em uma pizzaria é encontrar pizza).

Junto com as pizzas, o0 gargom leva ketchup, maionese, mostarda, azeite e alguns
molhos.

A pizzaria atende ao desejado pelos clientes: oferta de molhos e condimentos para
serem utilizados na pizza (existia a expectativa dos clientes de que esses itens
seriam oferecidos, portanto eles ficam satisfeitos).

Como a familia de Julia pediu trés pizzas, para que elas nao esfriem enquanto os
clientes comem, o restaurante disponibilizou tampas sobre as formas. Assim, a
pizza fica aquecida por mais tempo.

Aqui a pizzaria surpreendeu os clientes, pois eles nunca tinham ido a outro lugar
que utilizava a tampa sobre a forma (a tampa é a surpresa positiva que proporciona
encantamento).

Viu como atitudes simples podem proporcionar a satisfacao e o encantamento dos
clientes? O resultado do atendimento da pizzaria é que, além de satisfazer seus
consumidores, ela também os encanta.

A importancia do tempo no atendimento

Outro fator relevante para a satisfagao do cliente é a relagao tempo x atendimento.
No exemplo da visita de Julia a pizzaria, 0 gargom soube impor um ritmo rapido

ao atendimento. Anotou o pedido e em pouco tempo as pizzas ja estavam sendo
servidas. Depois, Julia e sua familia puderam saborear com calma a sua refeicao.

E a qualidade do atendimento?

A qualidade do atendimento ocorre quando um produto ou servico satisfaz
plenamente as expectativas do cliente. Pode-se dizer que o perfeito conhecimento
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dos clientes, suas necessidades, desejos (de reconhecimento, conforto, prestigio,
exclusividade, personalizagao) e expectativas é ponto indispensavel para a qualidade
do atendimento. Direcionar o atendimento para estes aspectos implica em atender
com:;

* Presteza

« Competéncia

« Confianca e honestidade
« Comprometimento

« Confidencialidade

« Tratamento respeitoso
 Iniciativa

Custo da nao qualidade

Quando os aspectos do atendimento nao sao praticados, vocé estara prejudicando
0 seu negocio. Veja:

Se durante um més 10 clientes sairam insatisfeitos com o seu atendimento, veja o
que ocofrre:

« 1 avisara que foi mal atendido.

* 9 nao vao lhe dizer nada, mas 8 deles farao comentarios para mais 9 pessoas e 1
dessas 9 falara da sua insatisfacao para mais 20 pessoas.

RESULTADO

10+ 72 + 20 = 102 pessoas atingidas pelo mau atendimento.

Fique atento: com a popularizagao das redes sociais, o impacto negativo podera ser

ainda maior.

E como realizar um bom atendimento?

Uma forma basica de iniciar um bom atendimento é cumprimentar o cliente, colocar-

se a sua disposicao e identificar suas necessidades. Abaixo, acompanhe outros
passos para realizar um bom atendimento.
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1. Fale com o cliente de forma clara, evitando termos técnicos e girias. Utilize um
linguajar adequado ao seu nivel de compreensao.

2. Lembre-se que gestos, expressoes faciais e tom de voz também traduzem seus
sentimentos. Portanto, evite expressoes de desagrado, ironia ou desconfianca frente
as solicitagoes do cliente.

3. Escolha a forma de tratamento que se adequar a cada cliente. Trate-o por “senhor”
ou “senhora” e, s6 com a permissao dele, chame-o de “vocé”.

4. Suas relacdes nao devem expressar preconceitos em relacao a: cor da pele,
vestimenta ou linguajar. Todo cliente deve ser bem atendido, independente da forma
como se apresente.

5. Nao deixe o cliente esperando. Mesmo que esteja ocupado, dedique a ele uma
atencao inicial e peca que aguarde até que possa atendé-lo.

6. Use sempre expressoes como “por favor”, “por gentileza”, quando se dirigir ao
cliente.

7. Mantenha-se atualizado sobre acontecimentos, decisoes e mudangas na empresa,
para prestar informacoes completas e corretas.

Unidade 4

Em um mercado competitivo, € comum encontrar empresarios vendendo produtos
ou servigos iguais, inclusive pelo mesmo preco. Entao, o que faz um cliente decidir
comprar em uma loja e nao em outra? Para que vocé entenda esta questao, nesta
unidade sera abordado o valor agregado e sua importancia para um negécio.

Ao final dessa unidade, vocé devera ser capaz de:
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» Compreender o conceito de valor agregado.
* Entender como o atendimento pode agregar valor ao negécio.
* Conhecer os principais perfis de clientes.

Mas, afinal de contas, o que é valor agregado?
Valor agregado é tudo aquilo que o cliente recebe junto com o produto ou servico.
Muitas vezes, é possivel agregar valor sem nenhum custo ou com um custo bem

pequeno, basta ter ideias criativas e de simples implantacao.

Para entender melhor esse conceito, acompanhe a seguir uma situagao de
atendimento na Sapataria da Vila.

Em um sabado chuvoso, Ana Paula vai até a Sapataria da Vila para comprar um
calcado. Ao entrar na loja, ela é recepcionada por um dos atendentes.

Ele pergunta qual tipo de calcado a cliente deseja e mostra uma variedade de
modelos e cores. Ana Paula escolhe o modelo e pede para o atendente seu nimero,
para poder experimentar.
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Enquanto Ana Paula aguardava o atendente voltar com o calgado, a copeira da loja
oferece-lhe café e agua. Quando o atendente volta, ele traz o nimero pedido pela
cliente junto com o numero sucessor e antecessor. Além disso, ele também traz
outras cores do modelo que nao estavam em exposigao.

A cliente prova os modelos e o atendente pacientemente aguarda sua decisao.
Apo6s Ana Paula escolher, ele faz a nota de venda e a direciona até o caixa para o
pagamento.

Ao pegar o pacote com seu calgado no caixa, Ana Paula descobre que ganhou um
brinde: um chaveiro da loja.

Momento de Reflexao

Percebeu que Ana Paula recebeu muito mais que um
sapato?

Durante sua compra na sapataria, foi oferecido café e agua,
a loja estava limpa, ganhou brinde, teve um atendimento
rapido e cordial, encontrou variedade de modelos, cores
e de numeracao. Para o cliente tudo isso faz parte do
calcado, e sao estes itens que fazem a diferenga entre um
calcado vendido no cameld, numa loja de departamentos
ou no supermercado, ainda que todos eles sejam da
mesma marca e do mesmo valor.

E vocé, acha possivel que seu produto possa agregar
algum valor? O que faz um cliente comprar em outra loja o
mesmo produto ou servigo que vocé vende? Reflita!

Vantagem competitiva

Saiba que uma boa oferta de valores agregados é capaz de gerar uma vantagem
competitiva. Isso significa que a empresa passa a ter um diferencial em relacao aos
seus concorrentes.
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Portanto, quanto maior for a quantidade e a qualidade dos valores agregados que a
empresa oferecer ao cliente, maior sera sua vantagem competitiva.

Perfis de clientes

Uma maneira de agregar valor aos produtos e servigcos, é ter flexibilidade no
atendimento aos clientes com perfis distintos.

Briguento

&!E E o cliente que usa gestos e tom de voz exagerado. Insiste em falar com

o proprietario, nao tem paciéncia e acredita que apenas ele tem razao.
Também ameaca dizendo que vai chamar a policia.

Desconfiado

@, Este tipo de cliente é o que fica na defensiva. Nao da sua opiniao, prefere
ouvir o que o atendente acha e faz perguntas para testar o conhecimento
do profissional. O cliente desconfilado pode solicitar informagoes por
escrito e pedir referéncias de outros clientes.

, ‘! Importante
L{ O cliente importante é aquele que faz pouco caso da empresa e dos seus
produtos. E vaidoso, distante, nao olha o atendente nos olhos. Costuma
fazer comentarios vazios e nao aceita a opiniao do atendente.

Como atender hem?

Observe que para cada perfil de cliente existe um tratamento adequado.

Briguento

Com este tipo de cliente, o atendente deve ser assertivo e nao se deixar intimidar
pela situagao. Assim, é importante demonstrar empenho e interesse em encontrar
uma solucao rapidamente. Mesmo que o cliente altere seu tom de voz, é importante

manter a calma, evite entrar em confronto. Assuma uma postura firme e demonstre
autoridade e competéncia para resolver o problema.
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Desconfiado

Com este tipo de cliente, prefira utilizar uma linguagem mais formal. Demonstre
competéncia e nao se incomode em ser testado, ao contrario, mostre que vocé é
paciente e seguro. Apresente sua ideia ou servico detalhadamente e nao omita
nenhum ponto relevante. O atendente pode e deve dar referéncias, desde que
autorizadas.

Importante

Com o perfil importante, o atendente deve conduzir a conversa de modo que cause a
impressao que as decisoes e opinioes partem do cliente. No entanto, é fundamental
respeitar os limites impostos pelo cliente. Escute-o com atengao, mas nao seja
bajulador. O atendente pode aprovar a opiniao do cliente, mas com reservas e cautela.

A importancia de conhecer o perfil do cliente e de agregar valor

E importante observar que ndo existem somente os trés perfis citados anteriormente.
No dia a dia vocé pode se deparar com o cliente amigao, o cliente fofoqueiro, o
cliente paquerador, entre outros.

Assim, como qualquer pessoa, o cliente tem muitas qualidades e defeitos, possui
sentimentos e se guia por escalas de valores diferentes.

Por isso, é essencial que o profissional de atendimento identifique o perfil do cliente
e trate-o com respeito. No final das contas, isso podera agregar valor ao produto ou
servico.

Lembre-se, o que diferencia os produtos ou servigos é a oferta de valores agregados
a ele. Portanto, o bom atendimento deve ser reflexo da competéncia e nao da sorte
ou de um momento feliz.
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Unidade 5

Vocé sabia que a probabilidade de um antigo cliente realizar uma compra é sete
vezes maior se comparado a um potencial cliente? Logo, perceba que fidelizar os
consumidores deve ser o desafio de qualquer empresa. Para ajuda-lo a entender
melhor sobre este tema, a unidade 5 apresentara a Escada da Lealdade e as
vantagens que a fidelizagao proporciona a empresa.

Ao final dessa unidade, vocé devera ser capaz de:

* Compreender a importancia de fidelizar os clientes.

* Entender como fideliza-los.

Escada da lealdade

E importante observar que ndo existem somente os trés perfis citados anteriormente.
No dia a dia vocé pode se deparar com o cliente amigao, o cliente fofoqueiro, o
cliente paquerador, entre outros.

Clientes provaveis — 1° degrau

E o universo de pessoas ou organizacdes identificadas como possiveis clientes,
mas que desconhecem a empresa e o que ela oferta.

Clientes potenciais — 2° degrau

Sao osindividuos que ja ouviram falar dos produtos ou dos servicos de uma empresa
e, portanto, tém algum grau de conhecimento dela, mas ainda nao utilizaram.

Clientes experimentadores — 3° degrau

Sao aqueles que estao consumindo pela primeira vez. Eles estao testando os
produtos ou servicos de uma empresa.
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Clientes repetidores — 4° degrau

Consumidores que estao iniciando um compromisso mental com a empresa ao
repetirem o consumo do produto ou servico.

Clientes fiéis — 5° degrau

Pessoas que consomem uma variedade de produtos ou servicos de uma empresa
durante muito tempo, escolhendo as marcas desta, entre outras concorrentes e,
desse modo, demonstrando lealdade.

Clientes defensores — 6° degrau

Clientes que defendem ativamente uma empresa e a recomendam aos seus amigos
ou colegas.

:

I

i

o

Todas as manhas, Lucas e Leandro se encontravam no elevador do edificio onde
moravam e juntos desciam até a garagem. Eles eram vizinhos ha muitos anos,
mas nao se conheciam. Como Leandro é proprietario de uma oficina especializada
em carros importados, ja havia reparado no carro importado de Lucas. Depois de
encontrar o vizinho ele pensava: “Onde sera que esse sujeito leva o carro para a
revisao e manutencao? Na minha oficina eu nunca vi".
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Um dia faltou luz no prédio e os dois ficaram presos no elevador. Lucas reclamou
que iria se atrasar para o trabalho, e puxou conversa com Leandro: “Vocé também
bate cartao?”. Leandro respondeu: “Nao, tenho uma oficina para carros importados
que nem o seu. Meu pai ja deve ter aberto a loja a essa hora”. Quando o zelador
acionou o gerador, Lucas e Leandro estavam trocando cartdes. Lucas disse que
quando precisasse de servicos para o carro, passaria por la.

Dois meses mais tarde, Lucas apareceu na oficina de Leandro. Coisa a toa. O fusivel
do limpador do para-brisa tinha queimado. Leandro nao cobrou pelo servico. Disse
que era cortesia. Com o tempo Lucas se valia com mais frequéncia dos servicos da
oficina. E bem verdade que algumas vezes ele ligava e apenas fazia um orcamento.
Leandro pensava que o cliente ainda estava dividido entre a oficina antiga e a dele.

Um dia Lucas apareceu sem avisar com um complicado problema no seu carro e
uma viagem marcada para o dia seguinte. Leandro conseguiu reparar e entregar o
carro em tempo para a viagem. A partir dai, Lucas acabou esquecendo sua antiga
oficina e passou a procurar Leandro com exclusividade. Depois de um tempo, Lucas
se mudou e nao apareceu mais na oficina.

Até que um dia apareceu uma mogc¢a com o carro de Lucas. Ela procurou por Leandro
e disse que havia comprado o carro. Falou que Lucas a fez jurar que sempre que
precisasse levaria o carro até a oficina, senao ele nem venderia. Por fim, ela falou:
“Tem um barulhinho esquisito perto da roda da frente do motorista. Sera que vocé
pode dar uma olhadinha para mim?”

Momento de Reflexao

Voceé viu a evolugao do relacionamento entre Lucas e a
oficina do Leandro?

Na historia, é possivel visualizar cada um dos degraus da
Escada da Lealdade. Leandro era um cliente provavel e aos
poucos se transformou em um cliente defensor. Ele, que no
comego nem sabia que Leandro tinha uma oficina, acabou
se transformando em um cliente extremamente satisfeito.
Assim, a Escada da Lealdade remete a uma interessante
reflexao: por que é necessario fidelizar os clientes?
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O que é exatamente fidelizar clientes?

Fidelizar clientes é aplicar consciente e sistematicamente estratégias de
atendimento, cuja finalidade é intensificar o relacionamento entre uma empresa e
seus consumidores.

Logo, o cliente fiel é aquele que esta envolvido, presente, mantém consumo frequente
ou aquele que é leal a empresa em vista da sua marca, seus produtos e seus servicos.
As razoes para fidelizar clientes

E claro que ter consumidores fiéis é vantajoso para qualquer negécio, mas nao pense
que eles ajudam a empresa apenas por comprar mais.

Custo: seqgundo especialistas, conquistar novos clientes custa entre 5 a 7 vezes
mais do que manter os ja existentes. Logo, o esforco na retencao de clientes reduz
despesas.

Consumo: os clientes fiéis tendem a consumir mais. Além disso, eles sao mais
propensos a comprar através de varios canais (telefone, loja, internet etc.)

Valorizagao: em muitos casos, uma carteira de clientes fiéis vale mais que todo o
patrimoénio da empresa. Isso gera valorizagao a marca.

Motivagao: funciondrios que atendem clientes fiéis enfrentam menos objecoes,
queixas ereclamacoes. Portanto, trabalham com mais motivagao, prazer e satisfacao.
E como fidelizar?

E preciso encantar e surpreender os clientes com a qualidade do atendimento.
Oferecer brindes, promocdes e recompensas nao é suficiente para fidelizar. Estes
itens aumentam o volume das vendas apenas em situacoes especificas. Portanto,
tem efeito apenas no curto prazo e atraem todo o tipo de cliente.

O atendimento de qualidade, por sua vez, cria umrelacionamento permanente entre o

cliente e a empresa. Assim, promover esse relacionamento deve ser parte da cultura
da empresa e do seu dia a dia.
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A importancia da escada da lealdade e da fidelizagao

E importante compreender que nenhum cliente “sobe” a escada da lealdade
sozinho. O profissional de atendimento deve estar comprometido e empenhado
na transformacao de clientes experimentadores e repetidores em clientes fiéis ou
defensores. Logo, clientes e atendentes sobem a escada da lealdade juntos.

De modo geral, o esfor¢o de fidelizagao obedece as mesmas estratégias em qualquer

tipo de empresa. Porém, cada empresa tem suas particularidades e deve adaptar
essas estratégias as suas necessidades.

Unidade 5

Na unidade anterior, vocé pode compreender a importancia de fidelizar seus
clientes. Agora, no decorrer da Unidade 6, vocé conhecera um recurso que ajudara
na fidelizagao: o Gerenciamento do Relacionamento com o Cliente. Mais do que um
instrumento empresarial, vocé percebera que o Gerenciamento do Relacionamento
deve ser uma filosofia do negécio.

Ao final dessa unidade, vocé devera ser capaz de:

* Compreender o conceito de CRM.

* Entender as vantagens de implementar o CRM no negadcio.

Voce ja ouviu falar em CRM?

Entenda porque esta ferramenta é eficaz para a fidelizagao dos clientes.

O CRM é a sigla de Customer Relationship Management, que em portugués pode ser
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traduzido como Gerenciamento do Relacionamento com Cliente.

Ele é um processo que mantém um banco de dados informatizado com o maximo
de informacgdes sobre cada cliente, de modo a permitir agdes que fortalecam o
relacionamento e estimulem a fidelidade.

E por que investir em CRM?

O CRM acompanhara os clientes durante todas as fases de relacionamento com a
empresa, isso permitird atendé-los de forma personalizada. Hoje, ja existem varios
programas de CRM no mercado e é possivel encontrar algumas opgoes acessiveis
as pequenas empresas.

As vantagens do CRM

Se fizermos uma comparagao entre empresas que possuem CRM e empresas que
nao possuem, poderemos identificar as principais vantagens desta ferramenta.

12 vantagem

As empresas conhecem em detalhes o perfil e as preferéncias de cada um de seus
clientes.

22 vantagem

As empresas possuem o registro com os dados e historicos de relacionamento de
todos seus clientes, assim, quando um vendedor, por exemplo, deixa a empresa, as
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informagdes do cliente ficam.
32 vantagem

Com o CRM, as empresas sao capazes de criar agoes promocionais e de fidelizagao
segmentadas por perfil de cliente. Exemplo: Um restaurante de frutos do mar pode
encaminhar um convite para um Festival de Bacalhau apenas para clientes que
realmente apreciam este tipo de peixe.

42 vantagem

As empresas também sao capazes de agendar visitas, telefonemas e envio de
e-mails e correspondéncias, de acordo com a frequéncia de cada cliente.

52 vantagem

Com o CRM, elas ainda sao capazes de planejar agboes de treinamento e
desenvolvimento de seus atendentes, de acordo com o perfil e as tendéncias de
mudanca de seus clientes.

A importancia do Gerenciamento do Relacionamento

Um bom programa de Gerenciamento do Relacionamento com o Cliente gera
atendimento de alta qualidade e fidelizagao dos consumidores. Portanto, estes sao
otimos motivos para investir em uma estratégia de implantagao do CRM.

Assim, se vocé deseja que sua empresa seja conhecida pelo bom atendimento,
utilize esta ferramenta.

Para isso, realize um planejamento e considere quais informagoes sobre o cliente
vocé deve reunir para desenvolver agoes de relacionamento e fidelizagao, assim
como quais dificuldades podem haver na implantagao do sistema de CRM da sua
empresa.
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Unidade 7

Nem tudo sao flores na vida de um profissional de atendimento. Com alguma
frequéncia, é preciso enfrentar situacdes complicadas, como reclamacoes e clientes
insatisfeitos. E pensando nisso que esta unidade explicara qual atitude o atendente
devera tomar diante destas situacoes.

Ao final dessa unidade, vocé devera ser capaz de:

« Compreender o que é uma reclamagao.
* Entender como lidar com as reclamagoes e com os clientes dificeis.
* Reconhecer que o consumidor tem direitos.

O que se considera uma reclamagao?

Pode-se dizer que uma reclamagao é a expressao de insatisfacao feita a uma
organizacao, em relagao aos seus produtos e servicos, ou ao proprio processo de
tratamento de reclamacoes, para qual explicitamente ou implicitamente espera-se
uma resposta ou solugao.

Lidando com situagoes dificeis

Os profissionais devem entender que as reclamagoes sao parte normal do dia a dia
do atendimento.

Qualquer atendente esta sujeito a receber uma reclamacao. Entenda que a
insatisfacao do cliente pode ser resultado de um simples mal entendido. Um ligeiro
descuido é capaz de transformar um pequeno deslize num problema de proporgoes
gigantescas. Além disso, uma semana atribulada e estressante pode contribuir para
transformar aquele senhor simpatico de ontem no cliente rancoroso de hoje.

E o que fazer diante das reclamacgoes?

Esta é uma pergunta que muitos atendentes devem se fazer quando se deparam com
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esta situacao. A verdade é que nao existe uma férmula pronta para lidar com clientes
insatisfeitos, mas voceé pode se orientar através de algumas dicas importantes para
lidar com estas circunstancias.

Dicas para o profissional de atendimento

Quando o profissional de atendimento encontra um cliente insatisfeito é preciso ter
atencao em relagao a atitude e ao comportamento empregado para atendé-lo.

Personalize o atendimento

Chame o cliente pelo nome ou sobrenome. Utilize pronomes de tratamento tais
como “senhor” ou “senhora”.

Demonstre disponibilidade e interesse em encontrar uma solugao

Nao aja com o intuito de fazer tudo para que o cliente va embora logo ou fazé-lo falar
o minimo possivel. Empenhe-se em resolver o problema.

Mantenha a calma, nao altere seu tom de voz

O atendente deve controlar suas emogoes, e acima de tudo, ser profissional.

Deixe o cliente desabafar

Ouga com atengao, sem interromper. Faga anotagoes se for necessario. Clientes
agressivos querem, antes de mais nada, encontrar alguém que escute suas queixas
com atengao.

Faca perguntas com cautela

Pergunte para identificar alternativas de solugcao do problema. Mas atencao:
perguntas mal elaboradas podem ofender o cliente e intensificar o conflito.

Nao apresse o cliente

Dé tempo para ele pensar antes de responder.
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Assuma uma postura firme e assertiva

O cliente deve acreditar que vocé possui autoridade e competéncia para resolver o
problema. Adotar uma postura do tipo “isso nao é comigo” ou “antes eu tenho que
consultar meu gerente” s6 serve para agravar a situacao.

Nao desperdice energia elaborando desculpas criativas

No fundo, toda desculpa nao passa de uma desculpa, seja ela boa ou ma. Elas nao
confortam ninguém. O que o cliente procura é apenas a solucao de seus problemas.

Nao aponte culpados, nem critique a empresa

Jogar a culpa nas costas de outro colega ou na empresa nao ajuda a resolver
problema nenhum.

Pec¢a desculpas sempre que necessario

Mas cuidado: um pedido de desculpas exagerado pode parecer falso ou sarcastico.
A solucgao deve ser rapida e razoavel para as duas partes

Explique com cautela e detalhes o que vocé fara para solucionar o problema do
cliente. Lembre-se que o cliente pode nao estar familiarizado com os procedimentos
da empresa. E finalmente, nao se comprometa com algo que vocé nao pode cumprir.
O comportamento assertivo

Viu como é importante ter um comportamento adequado ao lidar com reclamacgoes?
Porisso édesejavelque o profissionalde atendimento desenvolvaumcomportamento
assertivo. Isso significa ser capaz de agir com sinceridade, sem inibi¢ao, temor ou
agressividade. Sabendo ser firme quando necessario, e dizer nao de forma apropriada

e convincente.

Agora, voceé sabia que o cliente tem direitos? E que se as empresas nao os atenderem
de forma justa e ética, elas podem ser punidas?
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O tratamento de reclamagoes: NBR ISO 10002:2005

Agora que vocé conheceu os principais conceitos e instituigoes relacionadas aos
direitos do consumidor e ao tratamento de reclamacgoes, € o momento de falar da
norma NBR ISO 10002:2005.

Ela traz as diretrizes para o tratamento de reclamacgoes nas organizacoes. A NBR
ISO 10002:2005 fornece principios e orientacdes para a empresa implementar um
processo eficaz de tratamento das reclamacgoes dos clientes.

A reclamacgao é um presente!

Nao, vocé nao leu errado. A reclamacao, ao contrario do que se pensa, € muito
importante para uma empresa. Segundo especialistas, apenas 5% dos clientes
insatisfeitos reclamam. Os outros simplesmente param de comprar da empresa. Ou
seja, se o cliente reclama, é porque ele se importa e esta oferecendo para a empresa
uma nova chance de fazer a coisa certa.

Os passos para o tratamento das reclamacgoes

1. Seja aberto as reclamagoes

Q Em vez de fugir de reclamacoes e clientes insatisfeitos, acolha com
entusiasmo e dedicagao toda reclamacgao que surgir.

2. Colete e registre as reclamagoes

— A reclamacao acolhida deve ser devidamente registrada para avaliagao
e andlise futura. Sem isso, nao ha aprendizado.

3. Acuse o recebimento da reclamagao ao cliente

) - : .
Significa confirmar o recebimento da reclamacao.

4. Avalie se a reclamacgao é valida

L E conveniente mensurar seu grau de importancia, efetividade e impacto.
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5. Resolva o mais breve possivel

Quando a reclamacao nao puder ser resolvida imediatamente, defina o
que fazer, elegendo um responsavel pela solugao e agindo prontamente.

6. Informe ao cliente qual providéncia sera tomada com relagao a
reclamacao e avalie sua resposta

Busque saber se a resposta satisfaz o cliente.

7. Quando tudo que era possivel ja tiver sido feito para resolver a
reclamacgao, informe ao cliente e registre o resultado

O cliente podera aceitar a solugao ou rejeita-la. Para o ultimo caso,
€ Importante deixar a reclamacao aberta e continuar propondo
alternativas, até que os recursos sejam esgotados ou o cliente fique
satisfeito.

8. Analise criticamente com regularidade
Periodicamente, a empresa deve promover uma rapida analise de todas

as reclamacoes registradas. Isso busca evitar reincidéncias e melhorar
os procedimentos internos.

A importancia de receber reclamacgoes

Apesar de estar associada a um carater negativo, os empresarios devem entender
que areclamacao pode ter um lado benéfico para o negécio. Os clientes insatisfeitos
podem oportunizar que uma empresa melhore seus produtos, servicos, processos e,
principalmente, seu atendimento.

Portanto, coloque-se no lugar dos clientes e vocé tera uma melhor chance de ver as
reclamagoes como presentes.
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Unidade 8

Vocé sabe o que os clientes pensam sobre o atendimento da sua empresa? Pode
dizer se eles estao satisfeitos ou nao? Ora, essas sao perguntas que s6 podem ser
respondidas pelos proprios clientes. E por isso que, nesta unidade, vocé conhecera
a importancia de realizar uma pesquisa de satisfacao.

Ao final dessa unidade, vocé devera ser capaz de:

« Compreender os beneficios de realizar a pesquisa de satisfagao.

* Entender a participagao do cliente oculto na avaliagao do atendimento.
Entendendo o que é a pesquisa de satisfagao

Vocé sabe o que esta importante ferramenta pode fazer pelo seu negocio?

A pesquisa de satisfagao é um instrumento que auxilia as empresas na visualizacao,
mensuracao e acompanhamento dos niveis de satisfacao dos clientes. Com isso,
os empresarios podem saber se o cliente esta satisfeito ou se a empresa precisa
melhorar em algum ponto.

Dicas para elaborar um formulario de pesquisa

Para conhecer a opiniao dos clientes sobre o atendimento da sua empresa, voceé
pode disponibilizar um formulario com uma pesquisa de satisfagao.

Faca perguntas claras e objetivas, sem duplo sentido ou que possam

ser mal interpretadas.

Dé preferéncia a perguntas fechadas, isto é, perguntas com respostas

em formato de alternativas pré-definidas. Marcar um X é sempre mais
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pratico que justificar uma opiniao.

Quando utilizar notas, alternativas ou escalas tome o cuidado com
detalhes e exageros. Por exemplo: quando pedir uma nota, adote o
critériode 1 a 5 oude 1 a 10. Uma escala de 1 a 100 s6 servira para
deixar o cliente desorientado.

s

Evite criar expectativas que a empresa nao possa atender. Por exemplo:
nao pergunte ao cliente se o estacionamento tem uma oferta adequada
de vagas se nao for possivel amplia-lo.

(@

Capriche no visual da sua pesquisa e dé atengao a escrita! Nao deixe
passar erros de ortografia.

I
I/

000

Recebendo o formulario do cliente

Dé credibilidade para sua pesquisa oferecendo uma urna para os clientes
depositarem os questionarios preenchidos. Porém, cuidado: urnas improvisadas
nao sao convincentes.

Atencaotambém asurnastransparentes, elas podemintimidarocliente. Seelaestiver
vazia, dificilmente alguém vai se arriscar a ser o primeiro a preencher uma pesquisa
e deposita-la. Estimule os clientes enchendo a urna com alguns questionarios em
branco. No caso das pesquisas eletronicas, elas podem ser encaminhadas por
e-mail.

O cliente secreto

A pesquisa de satisfacao é boa para conhecer a percepcao do cliente sobre o
atendimento da empresa, mas como saber se os colaboradores estao realmente
atendendo bem? A resposta é simples: através de um cliente secreto.

O cliente secreto, ou oculto, como também é conhecido, é um falso cliente contratado
pelo dono do negdcio para apontar as falhas e os acertos do atendimento. A tarefa
dele é visitar as empresas agindo como se fosse um frequés comum, mas com um
olhar mais afiado, avaliando itens pré-definidos pelo empresario contratante.
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Como utilizar o cliente secreto?

Hoje em dia existem empresas especializadas no servigo de clientes misteriosos,
porém é possivel montar o préprio esquema utilizando pessoas de sua confianga
que os funcionarios nao conhecem. A grande vantagem que o cliente secreto
proporciona € identificar situagées que outros tipos de pesquisas jamais teriam
condigoes de perceber.

Beneficios da estratégia do cliente misterioso

Apds a visita do cliente secreto, conversar com os funcionarios sobre os resultados
dessa experiéncia pode ser muito motivador. Existem empresas que, a partir disso,
distribuem prémios para os funcionarios que demonstram comportamento assertivo
diante do cliente misterioso.

Além disso, a utilizacao de clientes secretos para avaliar o atendimento é muito
eficaz para o desenvolvimento de solucdes que visam a melhoria da satisfacao do
consumidor.

Roteiro de agao

Se voceé optar por utilizar a tatica do cliente secreto, elabore um roteiro de agao para
sua empresa. Nele, vocé descrevera todos os aspectos que gostaria que fossem
avaliados. Assim, o cliente oculto “investigara” seu estabelecimento a partir destes
elementos.
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A importancia de acompanhar a satisfagao dos clientes

O empresario que verifica o nivel de satisfagao dos seus clientes conta com uma
ajuda especial: a do préprio consumidor. Através de formularios de pesquisas, ele

esta contando para vocé o que a empresa tem de bom e o que ela pode aperfeicoar
para prestar um servigo de qualidade.

Esteja certo de que estas informacdes sao preciosas e podem fazer a diferenga na
vida do seu negdcio. Lembre-se: o cliente satisfeito até recomenda a sua empresa,
mas o cliente insatisfeito fara propaganda negativa.
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Voce chegou ao final do curso!

Esperamos que os conteudos apresentados aqui tenham preparado vocé para
oferecer um atendimento de qualidade aos seus clientes.

Lembre-se que seu consumidor é uma pessoa como VOcé e tem expectativas e
necessidades para serem atendidas. Portanto, se ele chegou até a sua empresa,

respeite-o, seja cordial e empenhe-se em resolver os problemas que ele possa
identificar.






