
  
    
      
    
  


  



Nelson Adriano Brazys


De cliente para cliente: o guia para entender como atender

Editora Senac São Paulo – São Paulo – 2024




  
    


      Prefácio



    

			
		
		
		
		
			“Como posso tornar sua experiência ainda melhor hoje?"

			Seja bem-vindo ao universo do atendimento ao cliente, em que cada interação é uma oportunidade de criar impacto e construir conexões significativas.

			E você, já sabe quem é o seu cliente? 

			
				
			
			O conhecimento ainda é a ferramenta fundamental para o sucesso de qualquer negócio, e o atendimento não está fora disso – pelo contrário, conhecer o seu cliente faz toda a diferença na aplicação de estratégias e ações de relacionamento, vendas e marketing, tendo em vista proporcionar a melhor experiência e a mais memorável possível.

			O atendimento ao cliente não é apenas uma transação comercial; é uma expressão genuína de cuidado e comprometimento com a satisfação do cliente. Neste livro, mergulharemos nas estratégias e técnicas, além das reflexões que podem transformar simples interações em oportunidades de relacionamento duradouras.

			Ao longo destas páginas, você descobrirá como construir relacionamentos sólidos com os clientes, superar desafios com empatia e criar uma cultura organizacional centrada no consumidor. A experiência do cliente não é apenas um conceito; é a essência que define o sucesso nos negócios contemporâneos. Serão abordados não apenas os aspectos práticos do atendimento ao cliente, mas também a mentalidade necessária para se destacar nessa área em constante evolução.

			O autor compartilha, com leveza e de uma forma instigante, experiências, insights e as melhores práticas que ajudarão você a aprimorar suas habilidades e alcançar novos patamares no atendimento ao cliente. Se você é um empreendedor, gestor, atendente, estudante, ou simplesmente alguém que gosta de construir conexões e relacionamentos duradouros, prepare-se para desbravar novos horizontes, pois este livro é para você!

			Além do conteúdo encantador, o autor desenvolveu um jogo a partir dos pilares do atendimento: o cliente no centro das relações, os diversos componentes do atendimento e como essa relação impacta nos resultados de um negócio. Essa proposta imersiva e inovadora, que consiste em abordar situações de atendimento a partir de um jogo intererativo, explora as complexidades e as nuances dessa arte essencial nos negócios modernos, no delicado equilíbrio entre eficiência operacional e a humanização das interações

			Assim, caro leitor,  aproveite essa jornada transformadora no universo do atendimento ao cliente!

 

			Gabriela Jorge Negrão Vieira
Coordenadora de Desenvolvimento Senac SP 




  
    


      Apresentação



    


O que você espera de um atendimento quando está na posição de cliente?

			Entrevistando consumidores, é possível perceber que, em sua maioria, eles não experimentam atendimentos que possam ser qualificados como excelentes. Nas histórias relatadas neste livro, contaremos mais experiências negativas do que positivas. Qual seria a razão disso? 

			Pare um pouco a leitura e gaste dois minutos para avaliar os atendimentos mais recentes que você recebeu ultimamente. Quais poderiam ser qualificados como excelentes e quais como péssimos? Por quais razões? 

			Este livro tem a proposta de lhe ajudar a compreender o processo de atendimento, as implicações dos acertos e dos erros, a influência dos diversos componentes do atendimento e como isso impacta nos resultados de um negócio. É uma obra direcionada tanto a empreendedores quanto a colaboradores e consumidores. Sua leitura pode ser contínua, do começo ao fim, como pode ser feita aleatoriamente, buscando os capítulos que mais lhe chamem a atenção, independente da ordem na qual são apresentados.

			Cada capítulo do livro trata de assuntos essenciais para entender todos os aspectos da relação entre quem atende e o cliente. Falaremos de tudo que faz parte desse contato, como o próprio cliente, o atendente, o ambiente, as políticas de atendimento, as leis, normas e regulamentos a serem seguidos. Iremos nos aprofundar no perfil do profissional, na preparação do pré-atendimento, na criação de uma cultura voltada ao cliente, na postura e nos cuidados necessários durante o atendimento. Exploraremos, ainda, a jornada de compra do cliente, abordando como ocorre o processo mental que vai desde a descoberta de uma necessidade até o pós-compra.

			Os capítulos do livro, em função de seu conteúdo, apresentam uma estrutura didática similar à listada abaixo, para facilitar a compreensão:

			
					Uma reflexão inicial.

					Casos de atendimento narrados em primeira pessoa, que tanto podem ter sido experimentados pelo próprio autor como por outras pessoas.

					Desenvolvimento do tema do capítulo.

					Questões para reflexão.

			

			Boa leitura.



  


  
    
 Capítulo 1


      Tudo que contribui para a qualidade do atendimento











			Imagine-se finalizando uma compra em uma loja que você gosta de visitar. Você está terminando de pagar a compra, contente com a aquisição, que pode significar a realização de um desejo de consumo ou a solução para um problema.

			O que você acha que teria acontecido antes desse momento? Será que o bom resultado se deve apenas ao fato de que a pessoa que lhe atendeu foi educada, simpática, gentil e soube se comunicar bem? Será que o sucesso da venda se deve apenas à interação pessoal entre duas pessoas ou algo mais contribuiu para isso? Pare a leitura por um minuto e reflita sobre essas questões.

			Neste capítulo, vamos reconhecer os elementos que contribuem para um bom atendimento e como eles, de forma integrada, proporcionam boas e inesquecíveis experiências aos clientes. 
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			Caso de atendimento

			Relato próprio.

			Eu estava saindo do trabalho no horário do almoço, na região do bairro da Consolação, na cidade de São Paulo. Caminhava em uma movimentada rua comercial na hora mais quente de um dia de verão junto com uma colega de trabalho que me pediu para acompanhá-la numa visita a uma loja de artigos para camping, esportes radicais e produtos similares. Ela iria viajar e procurava um tipo especial de mochila que poderia ser encontrada nessa loja. Aceitei o convite e a acompanhei.

			Do lado de fora, o calor passava de trinta graus. Assim que entramos, três coisas já me causaram um agradável impacto: o maravilhoso ar-condicionado, um aroma agradabilíssimo no ar, misto de madeira nobre e canela, e um visual muito bonito, tematizando o ambiente do campo. Foi um momento de teletransporte do estresse da cidade grande para o campo, para o contato com a natureza.

			Enquanto a colega se dirigiu ao fundo da loja, eu fiquei ali, próximo à entrada, admirando os produtos e aquele ambiente quase surreal. Alguns segundos foram suficientes para que uma atendente saísse do fundo da loja e caminhasse apressadamente na minha direção. Ela quase correu, parou aproximadamente a uns quatro metros de onde eu estava, colocou as mãos para trás, inclinou-se para frente e abriu um largo sorriso para mim. Não disse uma palavra sequer e não disparou o temido “posso ajudar?” na minha direção. Mas eu praticamente li sua comunicação corporal. Era como se ela dissesse: “Olá, tudo bem? Fique tranquilo, não vou lhe incomodar, mas se precisar de mim, estou aqui”. Ao que eu imediatamente lhe respondi: “Não! Não fique parada aí não! Venha até aqui!”. Ela veio, eu me apresentei, ela se apresentou, e eu disse que estava apenas acompanhando a colega, mas tinha me encantado com a beleza do ambiente. Até disse que não tinha interesse em comprar nada, mas que tinha gostado muito da loja.

 Ao me ouvir, ela me convidou para conhecer a loja toda, me conduziu aos diversos ambientes, explicou a finalidade dos produtos oferecidos em cada seção e finalizou me levando até a área de caixa e pacotes, onde estava o restante da equipe de atendimento. Me apresentou cada um deles. Ali recebi mais atenção, conversamos despreocupadamente e ainda tomei água gelada e café fresco. Quando minha colega apareceu por ali para finalizar seu atendimento eu a apresentei aos “meus novos colegas” e até parecia que nos conhecíamos há muito tempo. Para encerrar, a atendente nos acompanhou até a saída, gentilmente se despediu e nos convidou a voltar mais vezes. Que experiência agradável foi aquela! A impressão deixada na minha memória, como cliente, contribuiu para elevar minha compreensão sobre como é possível atender bem e produzir melhores experiências aos clientes nos pontos de venda.



			Aprendendo a ser exigente

			E você? Quantas vezes, como cliente, passou por situações semelhantes? Você acredita que se nós, como consumidores, fôssemos sempre tratados assim tão bem, ficaríamos acostumados com esse padrão e passaríamos a ser mais exigentes com o atendimento em todos os lugares nos quais fôssemos?

			Não é possível dizer se obrigatoriamente seria percebido, no comportamento do cliente, um aumento do grau de exigência caso uma pessoa se acostume com experiências positivamente marcantes. Somos diferentes uns dos outros e cada um de nós tem um temperamento que conduz nosso comportamento. Alguns de nós seriam mais e outros menos exigentes, mas mesmo que não expressássemos o nosso novo grau de exigência, acredito que pelo menos saberíamos julgar os novos atendimentos recebidos. Esse ­julgamento poderia ser decisivo para voltarmos ou não aos mesmos estabelecimentos.

			Conversando com consumidores em geral, é fácil observar que boa parte das pessoas está acostumada a ser mal atendida e acha que isso é normal. Já outras recebem atendimentos que correspondem ao mínimo esperado – como serem cumprimentados, perguntados sobre o que desejam e terem suas necessidades atendidas com educação –, e isso é o suficiente. E há pessoas que se incomodam com cortesia demais, por exemplo, quando um atendente faz questão de levar a sacola de compras até a porta para só então entregá-la ao cliente, se despedir cordialmente e convidá-lo a voltar.

			Será que, se nos conformarmos resignadamente com a baixa qualidade dos atendimentos que recebemos, contribuiremos para que os atendimentos se mantenham em um nível baixo? Se fossemos exigentes, os empreendedores, gerentes de lojas e atendentes se preocupariam mais em nos atender melhor?

			Além da interação entre o cliente e o atendente

			O caso narrado no início deste capítulo apresentou mais elementos importantes além da atuação da atendente junto ao cliente. O ambiente teve forte influência na experiência vivenciada. Provavelmente a política de atendimento, perceptível nos procedimentos padronizados, também contribuiu para uma boa experiência.

			Quatro elementos interagiram positivamente para que a visita à loja fosse bem-sucedida.

			
					O cliente, simpático e comunicativo, contribuiu para o bom atendimento.
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