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					Sou formada em administração de  

					empresas e processos gerenciais.  

					Porém, a minha inclinação sempre foi para o  

					marketing com ênfase no cliente.  

					A partir disso, e da minha experiência  

					de mais de 20 anos empreendendo,  

					nasceu este livro.  

					Aqui trago de forma simples e  

					comprovada, os pontos principais a  

					serem considerados,para o cliente ser  

					colocado no centro das atenções das  

					empresas que querem e precisam  

					crescer e escalar seus negócios.  
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					INTRODUÇÃO  

					empre que abordo assuntos relacionados à gestão de  

					S

					empresas junto aos meus consultados, gosto de prestar uma  

					analogia entre um corpo e uma empresa. A semelhança é que  

					ambas são um organismo vivo e que, portanto, precisam ser  

					saudáveis para crescerem e se desenvolverem.  

					Costumo dizer que, da mesma forma que uma pessoa, uma  

					empresa também deve ter um cérebro. Este é o empresário/gestor  

					e a estratégia de negócios. A partir do cérebro, são enviadas  

					ordens para os demais órgãos/departamentos que deverão  

					funcionar como um relógio para que o retorno em números seja  

					satisfatório.  

					O departamento financeiro é o pulmão da empresa, por tratar  

					dos recursos vitais para  

					organismo. Junta-se aqui ainda  

					logística, os 5 sentidos que são o marketing, a circulação  

					
sanguínea, os recursos financeiros que entram saem da  


					a

					manutenção da vida naquele  

					a

					parte motora, sendo  

					a

					e

					empresa, o sistema digestivo que é a cadeia produtiva de  

					suprimentos e produtos e assim por diante.  

					Mas quando falamos do coração, estamos falando de  

					departamento  

					de  

					vendas  

					e

					atendimento.  

					Este  

					órgão/departamento é vital para a saúde do negócio todo, e se  

					ele parar ou funcionar mal, infelizmente os demais sofrerão as  

					consequências.  

					Não tem como falar de operação empresarial saudável, sem  

					
abordar a equipe de atendimento, as ferramentas utilizadas para  
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					este fim e o formato em que tudo isso tem se fundido para  

					circular os recursos pelas veias e artérias da empresa.  

					O atendimento ao cliente deixou de ser uma função menor para  

					se tornar um objeto de grandes investimentos para as empresas  

					mais bem posicionadas no mercado, e isso acontece porque um  

					bom atendimento retorna, não só em números positivos, mas em  

					uma reputação mais favorável, um posicionamento de mercado  

					mais destacado, uma equipe mais afinada e por fim, mais  

					robustez e preparo diante da concorrência de mercado.  

					Não dá mais para fechar os olhos ao que acontece no balcão de  

					sua loja, ou na tela do seu atendente! O cliente atual não compra  

					serviço ou produto, ele busca experiência!  

					Então, meu caro leitor, você pode ter  

					o

					melhor  

					e

					mais  

					revolucionário produto ou serviço de todo o planeta. Se o seu  

					atendente, vendedor ou operador de SAC não estiver bem  

					posicionado em uma postura excelente, a sua empresa sofrerá  

					fatalmente as consequências.  

					Por isso, te convido a continuar lendo este manual que traz dicas  

					
e insights poderosos que te farão transformar, de fato, o seu  


					departamento de atendimento em uma máquina real de vendas!  

					Mas lembre-se: isso não acontece a partir de máquinas e robôs e  

					sim por meio de gente.  

					6

				

			

		

		
			
				
					
				
			

			
				
					2

					O ATENDIMENTO AO CLIENTE  

					NO BRASIL ATUALMENTE  

					Q

					uando falamos em atendimento ao cliente no Brasil, é  

					importante ressaltar as mais recentes estatísticas do setor.  

					
Segundo a pesquisa anual da Smiling Report1 o Brasil tem  


					melhorado a sua posição no ranking de simpatia no atendimento  

					
ao consumidor, mas ainda não figuramos nos postos mais altos.  


					Os números do atendimento no Brasil, ainda apontam que 66%  

					dos consumidores, aceitam trocar de marca, quando recebem um  

					
mau atendimento, segundo pesquisas da Accenture2 .  


					É consenso de que o atendimento digital é o preferido por mais  

					de 60% dos consumidores e que mais de 80% deles decidem ou  

					não pela compra conforme a qualidade do atendimento recebido.  

					Atendentes  

					e

					vendedores mal-educados, carrancudos  

					e

					antipáticos travam a venda e afugentam clientes, do mesmo  

					modo que a percepção de simpatia e cortesia, impede que o  

					cliente saia da loja sem alguma compra efetuada.  

					Outro dado importante a ser destacado é a experiência com os  

					canais de atendimento. Muitos clientes desistem da compra ou  

					até mesmo da empresa diante de ferramentas complicadas, não  

					intuitivas e demoradas ou que não oferecem a solução completa  

					para as suas necessidades.  

					O grande problema aqui é que o cliente insatisfeito dificilmente  

					
deixa feedbacks do porquê abandonou a compra e nunca mais  


					
voltou. Eles simplesmente procuram pelo concorrente e levam “o  


					
seu rico dinheirinho” para passear em outras praças. Estes  
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					números são tão importante que vale ser citado e destacado:  

					98%  

					50%  

					58%  

					dos consumidores  

					dizem que um  

					mau atendimento  

					Influencia o seu  

					comportamento  

					de compra.  

					destes  

					insatisfeitos  

					comentam suas  

					experiências para  

					amigos e  

					dos consumidores  

					tendem a não voltar  

					mais a fazer  

					negócios com  

					empresas após uma  

					experiência negativa.  

					familiares  

					Mas nem tudo são espinhos, existe uma percepção de melhoria no  

					atendimento de 2020 para cá e isso, por si só, além de positivo,  

					ainda acende um sinal de alerta para as empresas que ainda não  

					colocaram seu foco no quesito atender melhor o seu cliente.  

					O cuidado no atendimento de ponta a ponta, seja no digital ou no  

					presencial, é de suma importância para a retenção e fidelização de  

					clientes. Está no bom atendimento o aumento da lucratividade de  

					sua empresa ou serviço.  

					Não é mais aceitável que as empresas não considerem o movimento  

					do mercado. Os clientes estão cada vez mais antenados com seus  

					anseios  

					e

					como querem ser atendidos  

					e

					tratados durante  

					o

					consumo, e respeitar isso é o que determina qual empresa vai  

					crescer e qual vai morrer.  

					Não se engane, o seu produto pode ser incontestavelmente bom,  

					sua empresa ou loja pode ser linda, climatizada, ter um café  

					delicioso, mas se o seu atendente, que é a cara da empresa, não se  

					esmerar no atendimento, então tudo terá sido em vão.  

					É importante que o seu corpo de vendas e atendimento se relacione  

					com o cliente em busca de respostas para as dores que ele foi até  

					sua empresa para resolver. É preciso um tempo de conversa para  

					esmiuçar esta necessidade  

					totalidade.  

					e

					assim poder atendê-la em sua  

					8

				

			

		

		
			
				
					
				
			

			
				
					Há, sim, muito o que melhorar para que o atendimento no Brasil  

					seja excelente e isso só será possível quando toda a empresa  

					entender que o fôlego mantenedor da vida na operação é o  

					cliente, e que tudo deve acontecer para satisfazê-lo em suas  

					vontades e necessidades.  

					Não! Eu não acredito que o cliente tenha sempre razão e nem  

					que a empresa tenha que amargar prejuízo para atender um  

					pedido. Muito embora seja necessário, que cada peça do  

					atendimento esteja preparada para vencer objeções de forma  

					inteligente, educada e sem margens para dúvidas ou mal-  

					entendido.  

					É dever da empresa criar um ambiente onde o embate entre  

					atendentes x clientes esteja somente no campo do ganha-ganha e  

					não na vantagem exacerbada de um, ante a frustração do outro.  

					9
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					OS PILARES DO  

					ATENDIMENTO AO CLIENTE  

					Q

					uando abordamos o atendimento ao cliente, precisamos,  

					primeiramente, compreender todos os conceitos envolvidos no  

					processo.  

					Com isso,  

					é

					necessário abordar os famosos pilares do  

					atendimento, os quais são a base forte que norteia a boa relação  

					entre empresa e clientes, que determinam se o atendimento  

					prestado é excelente ou falho. São estes os quesitos considerados  

					no momento da avaliação de desempenho do atendente  

					e

					também são eles que medirão a qualidade do atendimento e a  

					satisfação do cliente ante a empresa.  

					Diante de tudo isso, fica clara a importância de conhecer e se  

					aperfeiçoar nas características que compõem estes pilares e  

					assim, se destacar no seu nicho de atuação, entregando ao seu  

					cliente a satisfação com sua empresa e produto; a fidelização da  
















































































































































































































