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		perguntas difíceis de maneira eficaz?



		22. Os membros da sua equipe têm autonomia para resolver  os problemas dos clientes e ir muito mais além?



		23. As dúvidas e questões dos clientes são escaladas quando necessário?  24. Os membros da sua equipe antecipam as necessidades dos clientes?  25. Os membros da sua equipe acompanham os clientes após as conversas?  26. Os membros da sua equipe estão engajados e felizes no trabalho?  27. Você desenvolve uma cultura organizacional positiva
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		Prefácio



		Para ajudar a sua empresa a ter sucesso e crescer no ambiente atual de  negócios, compactei neste CHECKLIST, tudo o que existe de melhor para  se obter um atendimento memorável.



		Trata-se de uma lista de verificação simples e de fácil compreensão para  você analisar como anda o atendimento ao cliente na sua empresa.



		Use este livro para monitorar e auditar a sua abordagem de atendimento  e aperfeiçoar as experiências de seus clientes.



		Também incluí uma riqueza de informações sobre as habilidades mais  importantes de atendimento ao cliente, desde o básico ao avançado.



		Introdução



		Vivemos em uma sociedade global extremamente complexa e  interconectada, repleta de pessoas, tecnologia, organizações e seus vários  interesses conflitantes. Do “Google” ao “Reclame Aqui” e até a “Tia  Maria”, tudo e todos têm influência sobre os pensamentos e os  comportamentos dos clientes.



		Hoje em dia, o atendimento ao cliente é muito mais desafiador e mais  importante do que nunca. É o principal fator de diferenciação entre  empresas que têm sucesso e crescem e empresas que fecham suas  portas. Os clientes esperam um serviço melhor e mais personalizado  poucos minutos depois de entrar em contato com uma empresa. Isso  significa que você precisa estar disponível e pronto para ser amigável  profissional e responsivo em todos os momentos. Podemos dizer que isso  seria muito bem-vindo para as pequenas empresas, cuja melhor chance  de superar “os grandes” seria por meio da excelência do atendimento ao  cliente.



		Com tudo, muitos proprietários de empresas se perdem e não sabem por  onde começar e muito menos o que fazer.



		· Em que devo investir?



		· Quais são as habilidades mais importantes para obter um  atendimento de qualidade?



		· Com o que os meus clientes realmente se preocupam?



		· O que eles desejam?



		Não precisa ser tão complicado assim e com certeza não é!



		Qualquer empresa, independentemente do tamanho, pode oferecer um  excelente atendimento ao cliente, seja virtualmente ou pessoalmente.



		Para ajudar você e o seu negócio a crescer, preparei este Checklist e as  práticas recomendadas mais importantes, que você realmente precisa,  em uma única lista de verificação de atendimento ao cliente.



		Use esta lista de verificação como um recurso a mais para verificar e  monitorar o seu atendimento, auditar suas abordagens e aperfeiçoar as  experiências de seus clientes. Inclui também muitas informações  importantes para aperfeiçoar os seus processos, desde o básico ao  avançado.



		Vamos começar?



		1. Você possui uma  infraestrutura de  atendimento robusta  e flexível?



		COMECE SEMPRE COM O BÁSICO



		Primeiro certifique-se de que a sua empresa possui uma base sólida que  lhe permita cumprir a promessa do seu serviço ou produto antes de  começar a se preocupar com os protocolos da experiência do cliente.



		Toda empresa precisa atender seus clientes onde eles realmente estão.  Isso significa ter uma presença multicanal (ou omnichannel)*. A empresa  está disponível para atender todas as solicitações dos clientes  pessoalmente e por telefone, e-mail, chat ao vivo, mídias sociais, ou seja,  em qualquer lugar onde os seus clientes estejam ativos e procurando  entrar em contato?



		Em alguns casos, dependendo do segmento de atuação da empresa, a  forma de atendimento ao cliente também precisa estar disponível 24  horas por dia, 7 dias por semana, 365 dias por ano. Lembre-se de que  nem todo cliente faz contato dentro do horário comercial, e que os  problemas com produtos e serviços não tiram dias de folga.



		* Omnichannel é uma estratégia de uso simultâneo e interligado de diferentes canais de comunicação, com o objetivo  de estreitar a relação entre online e off-line, aprimorando, assim, a experiência do cliente.



		2. Todos os membros



		da sua equipe de atendimento  ao cliente são totalmente  treinados?



		Sua(s) recepcionista(s) e/ou equipe de atendimento ao cliente não devem  inventar coisas à medida que avançam no atendimento. Pessoas que  atendem clientes presencialmente, por telefone e/ou respondem online  precisam saber como cumprimentar os clientes de maneira adequada,  lidar com situações desafiadoras, encaminhar consultas, problemas, etc...  Para a pessoa certa em sua organização e muito mais.



		Abaixo cito algumas dicas para melhorar o seu atendimento :



		2.1. Nunca diga "Eu não sei”



		É muito provável que lhe façam perguntas que você não vai  saber responder, especialmente se for novo no emprego. Mas dizer “não  sei” é um beco sem saída. Em vez disso, escolha falar:



		· “Deixe-me descobrir para você”



		· “Ficaria feliz em investigar isso para você”



		· “Ótima pergunta! Deixe-me colocar você em contato com



		a melhor pessoa para responder”



		Frases positivas que começam com "Deixe-me", "Estou feliz",  “Certamente”, “Excelente”, “Muito bom”, “Fantástico”, dentre outras, são  ótimas maneiras de vencer a negativa do "Não sei".



		2.2. Respire fundo e se concentre no cliente



		Todos nós temos muitas responsabilidades, muitas atividades  acontecendo ao mesmo tempo, e-mails acumulados, documentos a  serem guardados, relatórios a serem entregues e clientes para atender,  mas, quando o telefone tocar, ou cliente entrar na sua empresa é melhor  esquecer a confusão das atividades pendentes e se concentrar somente  na chamada recebida ou no cliente que entrou. Respire fundo, atenda e  cumprimente o cliente com um tom de voz calmo e amigável.



		Nunca deixe eles verem você suar! Ah, e enquanto você estiver falando  com seu cliente, certifique-se de seguir esta próxima etapa...



		2.3. Sorria!!!



		Parece bobo, certo? Mas é fundamental e funciona muito. Se você deseja  soar amigável e convidativo, sorrir é a maneira mais fácil de garantir o tom  de voz perfeito. Um sorriso também o ajudará a se sentir calmo e, bem  feliz. Quem disse que o trabalho não pode ser divertido? Não é?



		Além disso, sorrir traz outros benefícios para a saúde, como redução do  estresse e da pressão arterial, fortalecimento do sistema imunológico e  melhora da resistência. Também melhora a postura e torna a aparência



		mais agradável. Sorrir rejuvenesce e aumenta a longevidade, pois  movimenta a musculatura do rosto, ajudando a manter a elasticidade da  pele.



		Outro efeito positivo do sorriso é a melhoria dos relacionamentos  interpessoais. É uma forma simples e eficaz de mostrar simpatia e  empatia, criando um clima de confiança e proximidade com as pessoas ao  nosso redor.



		Por fim, vale ressaltar que sorrir é contagioso e pode influenciar  positivamente o humor e bem-estar daqueles que estão próximos a nós.  Por isso, é importante cultivar o hábito de sorrir e aproveitar todos os  benefícios que ele pode trazer para nossas vidas.



		DICA EXTRA



		Como ser amigável ao telefone para promover a felicidade, criar ótimas  impressões e ajudar seu negócio a crescer?



		Um telefonema de um cliente ou potencial cliente não é apenas  uma oportunidade para falar sobre o seu negócio, é uma oportunidade  para espalhar um pouco de alegria! Ser extremamente positivo ao  telefone é uma maneira fácil de promover a felicidade, causar uma  impressão fantástica e até mesmo melhorar os resultados financeiros da



		sua empresa, afinal, as pessoas fazem negócios com pessoas de  quem gostam e se identificam mais.



		Aqui estão duas formas de ser extremamente positivo durante a  sua próxima ligação com seu cliente:



		2.5. Escolha somente palavras positivas



		Você quer que seus clientes saibam que você está feliz em atendê-  los? “Diga a eles frases como “Terei prazer em” ou “Estou muito feliz  em”, essas expressões fazem milagres.



		“Absolutamente”, “Certamente”, “Com certeza” mostram seu entusiasmo  e são ótimas atualizações em relação ao famoso e mais utilizado “ok” .



		“Obrigado” e “Por nada” nunca saem de moda e não se esqueça



		do clássico: “Seria ou será um prazer!” .



		Pense em uma lista de palavras e frases poderosamente positivas e  mantenha-a ao lado do seu telefone para um pouco de inspiração. Na  próxima vez que você atender a uma chamada, comece a promover  felicidade. E o melhor de tudo isso, é que a felicidade do cliente volta  como energia e você passará a se sentir cada vez mais feliz e realizado.



		Observação: Essa dica também serve para atendimento presencial, por e-  mail ou aplicativos de mensagens.



		2.6. Anime o seu tom de voz



		Um tom de voz feliz é extremamente importante ao telefone. Do primeiro  “olá” ao último “Até logo”, mesmo as palavras mais poderosamente  positivas podem falhar sem a entrega correta. Pior ainda, você pode  parecer falso ou sarcástico se o seu "Absolutamente!" for pronunciado em  um tom monótono sem brilho.



		DICA EXTRA



		Não sabe como promover a felicidade verbalmente? Finja que a  pessoa que te ligou é um velho amigo que você está morrendo de  saudade e vontade de conversar. Você está entusiasmado com esta  conversa tão esperada! Outra maneira infalível de manter o tom sob  controle é... SORRIR!



		3. Os treinamentos  da sua empresa  relacionados ao  atendimento ao



		cliente tem continuidade?  Ou acontece uma



		vez perdida?



		Qualquer treinamento dentro de uma empresa não deve acontecer  somente uma vez, principalmente os relacionados ao atendimento ao  cliente.



		Quanto mais somos treinados, mais aprendemos, mais nos  desenvolvemos e mais conseguimos impactar nossos clientes e  colaboradores positivamente.



		Os membros da equipe de atendimento ao cliente precisam fazer cursos  de atualização periodicamente, aprender sobre novas práticas e  tecnologias, à medida que são introduzidas em seu negócio, e se envolver  em educação e melhoria contínua.



		É importante que esses cursos, palestras ou treinamentos sejam  contínuos e atualizados regularmente para garantir que os funcionários  estejam sempre cientes das melhores práticas e atualizados com as  mudanças do mercado e as necessidades dos clientes.



		Além disso, a continuidade dos treinamentos pode ajudar a criar uma  cultura positiva em toda a empresa, onde todos os funcionários  entendam a importância do atendimento ao cliente e estejam  comprometidos em fornecer um serviço excepcional e memorável.



		Além da importância de ter treinamentos contínuos, é essencial que as  empresas monitorem a eficácia dos treinamentos e avaliem regularmente  se os funcionários estão aplicando as habilidades aprendidas em seu  trabalho diário. Isso pode ser feito por meio de feedbacks dos clientes,



		estimativas de desempenho e análises de dados, para ver se o  atendimento melhorou após o treinamento.



		Além disso, é de extrema importância que a liderança da empresa esteja  envolvida e comprometida em fornecer treinamentos de qualidade e  continuamente, para garantir que a cultura de atendimento ao cliente  seja uma prioridade para toda a empresa. Eles devem fornecer recursos e  apoio para garantir que os treinamentos sejam eficazes e relevantes para  as necessidades da empresa e dos clientes.



		4. A sua empresa  possui um telefone  comercial para contato?



		Ter um número de telefone comercial é essencial para estabelecer uma  comunicação direta com os clientes. Além de oferecer um canal  conveniente para os clientes entrarem em contato, seja por meio de  ligações, mensagens de texto ou chamadas de voz, um número comercial  transmite profissionalismo e confiança.



		Ao fornecer um número de telefone fixo ou celular, você está dando aos  clientes a opção de escolher o método de comunicação que melhor se  adéqua às suas preferências.



		Alguns clientes preferem falar diretamente com uma pessoa real para  obter respostas rápidas e esclarecer dúvidas complexas. Ao atender  prontamente as chamadas, idealmente dentro dos primeiros três toques,  você demonstra comprometimento com o atendimento ao cliente e  proporciona uma experiência positiva desde o início.



		Evitar que os clientes se deparem com correio de voz ou sistemas de  resposta de voz interativa (robôs) é uma maneira de garantir que suas  necessidades sejam atendidas de forma mais personalizada. Muitos  clientes valorizam a interação humana e preferem evitar a frustração de  passar por um sistema automatizado.



		Cada chamada não atendida representa uma oportunidade perdida de  negócio. Atender prontamente as ligações é crucial para maximizar as  chances de converter essas oportunidades em vendas ou parcerias. Cada



		interação telefônica bem-sucedida pode resultar em novos negócios,  fidelização do cliente e fortalecimento da reputação da sua empresa.



		Além de atender as chamadas rapidamente, é importante garantir que  sua equipe esteja treinada e preparada para lidar com as diversas  solicitações e necessidades dos clientes. Investir em um serviço de  atendimento ao cliente de qualidade é fundamental para oferecer suporte  eficiente e satisfatório aos seus clientes.



		No entanto, é válido ressaltar que a presença de um número de telefone  comercial não deve substituir outros canais de comunicação, como e-mail,  chat online ou redes sociais. Cada cliente tem suas preferências  individuais, e oferecer uma variedade de opções de contato permite que  eles escolham a forma mais conveniente de se comunicar com sua  empresa.



		Em resumo, um número de telefone comercial, seja fixo ou celular,  desempenha um papel crucial na construção de relacionamentos com os  clientes. Atender prontamente as chamadas e evitar sistemas



		automatizados demonstra compromisso com o atendimento



		personalizado, aumentando as chances de aproveitar todas as  oportunidades de negócio que surgirem.



		5. A sua empresa



		possui um número



		de telefone comercial?  Esse número é fácil



		de encontrar?



		Em um mundo movido pela rapidez e praticidade, onde cada segundo  conta, proporcionar uma experiência descomplicada para seus clientes é  crucial. Nada é mais frustrante do que ter que percorrer listas  intermináveis de empresas em busca de um simples número de telefone.  Imagine só a angústia de tentar adivinhar qual dos vários números  encontrados é o correto. Essa é uma tarefa árdua e complicada que pode  afastar clientes potenciais e minar a confiança daqueles que já se  interessaram por seus serviços.



		Para evitar esses obstáculos, é essencial que o número de telefone da sua  empresa esteja disponível em diversos pontos de contato. Quando um  cliente visita seu site, por exemplo, ele espera encontrar facilmente uma  forma direta de entrar em contato com sua empresa. Portanto, é  fundamental que o número de telefone esteja posicionado em um local  de destaque, de fácil visualização, preferencialmente na parte superior ou  no rodapé de cada página.



		Além do site, as redes sociais desempenham um papel fundamental na  interação com os clientes. Muitas pessoas buscam informações sobre uma  empresa diretamente em suas páginas de mídia social, portanto, é  importante incluir o número de telefone nas plataformas também.  Certifique-se de que o número está visível e acessível, seja na descrição  da página ou em publicações estratégicas. Dessa forma, os clientes terão  uma via direta para entrar em contato, sem esforço adicional.



		Não se limite apenas ao ambiente virtual. Se a sua empresa utiliza  materiais de marketing impressos, como folhetos, cartões de visita ou  banners, não se esqueça de incluir o número de telefone de forma  destacada e legível. Isso permite que as pessoas tenham acesso rápido às  informações necessárias, sem precisar recorrer a outras fontes ou  adivinhar.



		Ao fornecer essas informações de contato de maneira eficiente em todos  os canais relevantes, você demonstra um compromisso com a  transparência e facilidade de comunicação. Isso ajuda a construir uma  imagem positiva da sua empresa, transmitindo confiança aos clientes em  potencial.



		Lembre-se também de que a disponibilidade do número de telefone não é  suficiente. Certifique-se de que há uma equipe treinada e pronta para  atender as chamadas, com profissionalismo e prontidão. Afinal, não  adianta nada oferecer um número de telefone se ninguém estiver  disponível para responder às necessidades dos clientes.



		Em resumo, a simplicidade e a acessibilidade são essenciais para garantir  que seus clientes possam contatá-lo sem complicações. Disponibilize seu  número de telefone de forma visível e clara em seu site, perfis de mídias  sociais e qualquer material de marketing e vendas que sua empresa  possuía. Essa abordagem proativa e centrada no cliente fortalece a  confiança e estabelece uma base sólida para o sucesso dos seus negócios.  Lembre-se: um contato fácil pode fazer toda a diferença para conquistar e  manter os clientes satisfeitos.



		6. A sua empresa  possui um e-mail  profissional?



		Nem todas as perguntas de atendimento ao cliente podem ser  respondidas por meio de bate-papo, e nem todo visitante do seu site  deseja se comunicar com alguém ao vivo. Você também precisa estar  pronto para aceitar e responder e-mails para sua empresa.



		Você deve verificar a caixa de entrada regularmente (pelo menos uma vez  por dia, se não com mais frequência) e responder à maioria dos e-mails  em até 24 horas. Tal como acontece com o seu número de telefone, o  endereço de e-mail da sua empresa deve ser exibido em destaque.



		Através do e-mail, é possível contato entre os colaboradores,  fornecedores, clientes e outros públicos. Atualmente, as empresas  utilizam e-mails corporativos como forma de aperfeiçoar o trabalho e  tornar a comunicação mais eficaz.



		Importante



		O e-mail também funciona para oficializar e registrar a comunicação sem  fio e fazer com que as informações não se percam no caminho e nem  sejam distorcidas.



		7. A sua empresa  possui um WhatsApp  profissional?



		Além de facilitar a comunicação entre pessoas de modo geral, o  WhatsApp possibilitou um avanço nas tratativas entre empresas e  clientes. Afinal, a ferramenta foi desenvolvida para agilizar diversos fluxos,  como responder dúvidas, tratar reclamações e trabalhar a experiência do  cliente.



		É importante ressaltar que o surgimento do WhatsApp Business reforçou  ainda mais todos os benefícios que o aplicativo tradicional já oferecia para  seus usuários.



		O WhatsApp Business, uma versão especializada do aplicativo, foi lançado  com o objetivo de atender às demandas específicas do mundo  empresarial. Com recursos adicionais e funcionalidades personalizadas,  ele se tornou uma ferramenta poderosa para proteger a comunicação e  fortalecer os laços entre empresas e seus clientes.



		Ao adotar o WhatsApp Business, as empresas podem aproveitar uma  série de benefícios adicionais em relação à versão tradicional. Uma das  vantagens mais significativas é a possibilidade de criar um perfil  comercial, onde é possível incluir informações registradas sobre a  empresa, como endereço, horário de funcionamento, site e descrição dos  produtos ou serviços oferecidos. Essas informações facilitam a  identificação e o reconhecimento da marca, fornecendo aos clientes em  potencial uma clara do que a empresa representa e oferece.



		Além disso, o WhatsApp Business oferece recursos de automação, como



		respostas automáticas e mensagens pré-programadas. Essas



		funcionalidades permitem às empresas manterem um atendimento  eficiente, mesmo quando estão ocupados ou fora do horário comercial.  Por exemplo, é possível configurar uma mensagem de boas-vindas  automática para novos clientes, informando-os sobre os serviços  disponíveis ou fornecendo instruções para obter mais informações.



		Outro recurso valioso é a etiquetagem de conversas, que permite  categorizar e organizar de forma satisfatória com os clientes. Essa  funcionalidade é especialmente útil para empresas que recebem um alto  volume de mensagens externas. Com as etiquetas, é possível identificar  rapidamente o status de cada conversa, como "Novo Pedido",  "Pagamento Pendente", "Suporte Técnico" ou qualquer outra categoria  relevante. Isso agiliza o processo de acompanhamento e ajuda a garantir  que todas as demandas sejam atendidas de forma adequada e oportuna.



		Além disso, o WhatsApp Business oferece a opção de criar catálogos de  produtos, permitindo que as empresas exibam seus produtos ou serviços  de forma visualmente atraente. Com fotos, monitores e preços, os  catálogos facilitam a navegação e a tomada de decisão por parte dos  clientes. Eles podem explorar diferentes opções, comparar produtos e até  mesmo iniciar uma conversa diretamente a partir do catálogo para  esclarecer dúvidas ou fazer uma compra.



		Em suma, o WhatsApp Business revolucionou a forma como as empresas  se comunicam com seus clientes. Ao fornecer recursos personalizados e



		adaptados às necessidades comerciais, essa poderosa ferramenta  promove uma comunicação mais eficiente, permitindo que as empresas  fortaleçam os laços com seus clientes, garantam um atendimento de  qualidade e melhorem a experiência geral do cliente. Ao incorporar o  WhatsApp Business em suas estratégias, as empresas podem colher os  benefícios de uma comunicação ágil, conveniente e personalizada,  estabelecendo-se como líderes em seu setor e conquistando a confiança e  lealdade dos clientes.



		8. A sua empresa  possui Redes Sociais?



		Um número crescente de clientes está se voltando para sites de mídia  social como Twitter, Facebook e Instagram para se conectar com as  marcas. Não importa o tamanho do seu negócio, se a sua empresa não  estiver disponível nesses canais e não tiver preparada para responder às  postagens, tweets, directs e comentários, esses clientes recorrerão aos  seus concorrentes.



		Seja fiel à sua palavra.



		No mundo digital em constante evolução, é inegável o papel cada vez  mais significativo das plataformas de mídia social na interação entre os  clientes e as marcas. À medida que a tecnologia avança e a conectividade  se torna mais acessível, um número cada vez maior de clientes busca  ativamente canais como Twitter, Facebook e Instagram para se conectar  com as marcas de seu interesse.



		Independentemente do porte do seu negócio, estar presente nessas  plataformas e estar pronto para responder a mensagens, tweets, directs e  comentários tornou-se crucial para o sucesso e a sobrevivência de uma  empresa. Os clientes de hoje esperam ser ouvidos, ter suas dúvidas  esclarecidas e receber um atendimento eficiente. Caso uma empresa não  esteja disponível para atendê-los, esses clientes não hesitarão em buscar  seus concorrentes que estejam mais dispostos a estabelecer uma conexão  significativa.



		Quando uma marca se compromete a estar presente nas redes sociais e  interagir com seu público, é fundamental que ela compre essa promessa.  Essa consistência é essencial para manter a confiança dos clientes e  construir relacionamentos duradouros. Afinal, uma vez que as bases  foram protegidas, é necessário manter o ritmo e atender  consistentemente às expectativas do cliente.



		Para isso, é importante ter uma equipe preparada e bem treinada para  lidar com as demandas e felizes nas redes sociais. Esses profissionais  devem ser capazes de responder de forma ágil e cortês, oferecendo  soluções eficientes e demonstrando empatia. Além disso, é fundamental  monitorar regularmente as redes sociais para identificar feedbacks e  menções da marca, permitindo que a empresa responda e acompanhe a  percepção do público em relação aos seus produtos e serviços.



		Ao adotar essa abordagem, uma empresa estará melhor posicionada para  fortalecer sua presença online, construir uma opinião sólida e gerar  engajamento significativo com seu público-alvo. Através das redes sociais,  é possível compartilhar informações relevantes, lançar promoções  exclusivas, humanizar a marca e criar uma comunidade em torno dela.



		No entanto, é importante lembrar que a participação nas mídias sociais  requer um compromisso contínuo. O mundo digital é dinâmico, e as  expectativas dos clientes estão em constante mudança. Portanto,  adaptado-se às novas tendências e tecnologias, oferecer conteúdo valioso  e manter-se atualizado são elementos fundamentais para garantir o  sucesso a longo prazo.



		9. Você possui um



		ambiente confortável



		e acolhedor fisicamente,  virtualmente ou ambos?



		Um dos elementos mais importantes e mais frequentemente esquecidos  com relação à experiência do consumidor é a primeira interação do  cliente no espaço da empresa. Estamos falando de espaços físicos, como  recepção, sala de espera, escritórios e salas de reunião, bem como sites e  outros espaços digitais.



		Com relação ao espaço físico, você precisa considerar questões  fundamentais como as seguintes:



		· Como os seus clientes se sentem quando entram na sua empresa?  · Qual é a primeira coisa que eles veem?



		· Existe um lugar confortável para se sentar?



		· Você oferece algo grátis para acolhimento como: cafezinho, chá e  biscoitos?



		· Os banheiros estão sempre limpos e perfumados?



		· Com relação à temperatura do ambiente, o local é quente demais,  frio demais ou agradável?



		Em termos de site, ele deve ser rápido, fácil de navegar e otimizado para  qualquer dispositivo, como celulares e tablets. Ele também deve conter  todas as informações que você deseja que os clientes saibam sobre sua  empresa antes de entrarem em contato com você e ajudá-los a dar o  próximo passo.



		Aprenda como encantar novos clientes a partir do momento em que eles  entram pela sua porta. Abaixo, compartilho algumas dicas simples e fáceis  para você executar na sua empresa.



		Mude sua iluminação: A maioria das empresas é mal iluminada. Acredite  ou não, o problema geralmente é na iluminação excessiva. As luzes são  muito fortes. Abandone as lâmpadas pesadas do teto para obter soluções  de iluminação ambiente. A luz natural é a melhor. Procure maneiras  (janelas, superfícies reflexivas, tintas brilhantes) para maximizá-la. Caso  não exista esta possibilidade, evite o excesso de luz. Poucas luzes e  também luzes quentes tornam o ambiente mais acolhedor e agradável;



		Adicione vida vegetal: Plantas não só apenas têm uma boa aparência,  mas comprovadamente reduzem o estresse, aumentam a criatividade e  melhoram a qualidade do ar;



		Jogue arte nas paredes: Quadros com pinturas, gravuras, fotografias,  qualquer forma de expressão artística podem despertar o interesse dos  clientes. Criar um clima ou contar uma história é bastante interessante. Se  puder, fique longe de arte corporativa sem graça. Em vez disso, escolha  obras que reflitam o significado da comunidade local, da sua empresa e  de seus funcionários. Melhor ainda, se possível apoie seus artistas locais;



		Priorize o conforto: O aconchego é mais importante do que a elegância.  Um sofá confortável é provavelmente melhor (e mais barato,  especialmente se comprado usado) do que um conjunto de cadeiras  duras, angulares e minimalistas);



		Ofereça bebidas e talvez até lanches: Todo mundo adora guloseimas.  Uma caneca de chá, um cafezinho, uma garrafa em miniatura de água  com gás ou um refrigerante podem fazer toda a diferença e fazer seus  clientes se sentirem em casa. Um bombom, biscoito ou granola pode  tornar o dia dos seus clientes “mais doce” e feliz e consolidar o seu  negócio como uma experiência positiva na memória deles. Com estas  atitudes, tenha a certeza de que sempre vão lembrar do acolhimento da  sua empresa e indicarão para seus amigos sempre que possível. AH! Se  conseguir personalizar as canecas, garrafinhas e embalagem dos doces e  biscoitos, melhor ainda. Isso gera mais conexão, empatia e respeito pelos  clientes;



		Mantenha sua empresa sempre limpa e organizada.



		Certifique-se de varrer as migalhas depois que seus convidados  terminarem de comer, manter os banheiros sempre limpos e o cafezinho  sempre bem quentinho. Mantenha a desordem sob controle - um pouco  de caos criativo pode ser encantador, mas pilhas sobre pilhas enviam a  mensagem errada.



		Por último, e não menos importante, vou compartilhar com você um  método infalível para a sua empresa criar uma conexão positiva e  imediata com seu cliente logo no primeiro contato.



		O conforto é emocional, não só material



		Ambientes acolhedores são aqueles que transmitem segurança,  simplicidade e um certo "quero ficar aqui mais tempo". Quando o cliente  sente que está sendo bem cuidado, ele relaxa, se abre mais e se sente  confiante para comprar, pedir ajuda ou voltar outras vezes.



		Um ambiente acolhedor gera três sentimentos importantes:



		· Pertencimento – “Sinto que esse lugar combina comigo.”  · Confiança – “Sinto que posso confiar nesse atendimento.”  · Prazer – “Gostei de estar aqui. Foi leve e agradável.”



		Esses sentimentos são mais valiosos do que qualquer promoção. Porque  pessoas não voltam só pelo preço, mas pela sensação boa que carregam  da experiência.



		MÉTODO SAC



		(SAUDAR – ACOMODAR – CORTEJAR)



		SAUDAR: Uma saudação calorosa é muito mais do que uma mera  formalidade. Quando um cliente entra pela porta da sua empresa, você  tem a oportunidade de mudar o dia de alguém com sua gentileza.



		Não há maneira mais fácil de estabelecer uma conexão humana real e  imediata do que através do contato visual, um sorriso sincero e um aperto  de mão firme, eu disse firme e não forte ao ponto de quebrar a mão do  cliente, Rsrsrs!



		Se você estiver em um telefonema quando um cliente chegar, fale,  educadamente que você o atenderá em apenas um instante (um aceno  amigável faz esse trabalho muito bem). Agora, lembre-se de que o melhor  é priorizar o que está presencialmente na empresa. Tente ser o mais  breve possível com o cliente que está no telefone.



		Uma forma interessante é falar para o cliente do telefone que você  retornará à ligação em alguns instantes. Se você não estiver em uma  chamada, dê ao seu cliente uma saudação calorosa, como “Muito bom  dia, uma boa tarde ou um muito boa noite! Como posso te ajudar, hoje?".



		ACOMODAR: Muito simples! Ofereça ao convidado um assento em sua  recepção ou na sala que vai recebê-lo: Diga, por exemplo: “Por favor, fique  à vontade! Vou comunicar o Sr. Paulo que o Sr. está aqui aguardando.  Caso precise de mim, estarei bem próximo para atendê-lo”.



		CORTEJAR: Oferecer bebidas e lanches não é apenas uma cortesia, mas  uma forma de antecipar as necessidades dos clientes. No mínimo, sempre  ofereça algo para beber ao seu convidado. Se você não tiver um  refrigerador de água à mão, mantenha uma jarra e copos estocados em



		sua mesa, mas sempre ofereça algo. Primeiro ofereça e sirva-o, caso ele  não queira, informe o local que estão as bebidas ou guloseimas e informe  que ele pode pegar sempre que precisar.



		NUNCA ESQUEÇA: A chave para uma excelente experiência do cliente é a  conexão.



		Você pode não ter tempo, dinheiro ou espaço para experimentar todas as  ideias aqui propostas e tudo bem! Qualquer empresa em crescimento  pode se destacar, aumentar a satisfação e retenção do cliente, não  importa o quão limitados sejam os recursos da organização. A chave  sempre está nas conexões com as pessoas.



		A Disney transforma o ambiente em parte da magia.



		Um ambiente acolhedor não é apenas bonito, ele é pensado para gerar  sensação de bem-estar, segurança, clareza e encantamento. E um dos  maiores exemplos no mundo de como criar ambientes emocionalmente  confortáveis é a Disney.



		Quando falamos em conforto e acolhimento, a Disney é referência  mundial. Cada espaço dos seus parques, lojas, hotéis e cruzeiros é  cuidadosamente planejado para provocar emoções positivas. E isso vai  muito além da decoração. É uma filosofia aplicada em cada detalhe do  ambiente desde o chão limpo até o sorriso do colaborador.



		Na Disney, os ambientes são desenhados para contar histórias e fazer os  visitantes sentirem que estão em outro mundo. E o mais interessante:  mesmo com milhões de pessoas circulando todos os anos, cada  convidado (como eles chamam os clientes) se sente especial.



		Conforto começa com previsibilidade



		Um dos pontos altos da experiência Disney é a forma como ela alinha as  expectativas dos visitantes. Um bom exemplo disso são as filas das  atrações.



		É comum imaginar que filas longas causariam frustração e sim, elas  existem. Mas a Disney neutraliza esse desconforto ao informar  claramente o tempo estimado de espera logo na entrada de cada  atração. Se estiver escrito “45 minutos”, o visitante sabe exatamente o  que esperar. Isso reduz a ansiedade e gera previsibilidade.



		Além disso, muitas filas são imersivas: com músicas, elementos  cenográficos, vídeos, jogos e até personagens interativos. Ou seja, a  espera vira parte da diversão. O visitante não se sente esquecido ou  maltratado. Pelo contrário: ele sente que está em um lugar que respeita  seu tempo e valoriza cada momento da experiência.



		A atmosfera comunica, mesmo em silêncio



		Outro aspecto encantador dos ambientes Disney é o cuidado com os  sentidos. A música ambiente muda sutilmente conforme a área do  parque. Os cheiros são específicos para cada espaço (há locais com aroma  de pipoca ou baunilha, propositalmente). A limpeza é impecável. A  sinalização é clara. Os funcionários estão sempre visíveis e prontos para  ajudar e quase sempre sorrindo.



		Esse conjunto de elementos cria um espaço emocionalmente seguro e  convidativo, onde os visitantes não precisam se preocupar com nada,  apenas viver a experiência.



		Esse é o segredo: a Disney cria ambientes que acolhem emocionalmente .  A pessoa se sente cuidada, protegida, valorizada. E isso não tem a ver com  luxo ou tecnologia —tem a ver com intenção.



		O que você pode aplicar no seu negócio?



		Você não precisa ter um castelo ou personagens famosos para criar um  ambiente acolhedor. Pode começar com atitudes simples, mas inspiradas  nessa filosofia:



		· Cuide da primeira impressão: o cliente precisa sentir que é bem-  vindo desde o primeiro olhar, toque ou clique.



		· Alinhe expectativas: diga o que ele pode esperar, quanto tempo  levará, e o que está sendo feito por ele.



		· Use o ambiente para transmitir valores da sua marca — seja com  uma música, uma imagem, uma mensagem, um aroma ou uma  saudação.



		· Tenha colaboradores que gostem de atender e que saibam que  fazem parte da experiência.



		· Coloque-se no lugar do cliente e veja com os olhos dele: é fácil  encontrar o que precisa? Há conforto, clareza e leveza no contato?



		Na Disney, o ambiente não é um detalhe. É o palco onde a magia  acontece. E quando o cliente se sente assim, acolhido, encantado,  envolvido, ele não apenas volta. Ele traz mais gente com ele .



		A pergunta que fica é: “Como o seu cliente se sente quando entra no seu  mundo?”



		10. Você tem



		suporte para serviço  fora do horário e após  o expediente?



		O atendimento ao cliente não pode simplesmente “tirar folga” ou “fechar  as portas” completamente. Em um mundo onde tudo acontece em tempo  real, não responder ou dar retorno com atraso pode significar a perda de  um cliente ou vários. Por isso, é fundamental que sua empresa tenha um  plano de resposta para os momentos em que você não estiver  disponível .



		Imagine a seguinte situação: alguém encontra sua empresa à noite, fora  do horário comercial, entra no seu site ou manda uma mensagem no  WhatsApp. Se não recebe nenhuma resposta, o que você acha que vai  acontecer? Provavelmente essa pessoa seguirá procurando... e acabará  encontrando outra empresa pronta para atender.



		As respostas automáticas são aliadas, não inimigas



		Por mais que o atendimento humano seja insubstituível em muitos casos,  os sistemas de respostas automáticas estão aí para preencher lacunas e  ajudar você a manter o contato com o cliente vivo, mesmo quando não  pode responder pessoalmente.



		Plataformas como WhatsApp Business, Instagram, Facebook Messenger,  e até mesmo os sites com chatbots, oferecem ferramentas gratuitas ou  de baixo custo para programar mensagens automáticas, com saudações  personalizadas e respostas para perguntas frequentes.



		Isso demonstra organização e cuidado, mesmo fora do expediente. Além  disso, permite que você capte informações importantes do cliente (como  nome, motivo do contato e horário desejado para retorno) para que,  assim que possível, você entre em contato com agilidade e assertividade.



		Use a tecnologia com inteligência e empatia



		Ao configurar suas mensagens automáticas, pense com empatia: o que  você gostaria de ouvir se estivesse no lugar do seu cliente? Evite  mensagens frias e robóticas. Use uma linguagem cordial, amigável, clara.



		Exemplo:



		“Olá! Recebemos sua mensagem com carinho. Agora estamos fora do  nosso horário de atendimento, mas assim que retornarmos, entraremos  em contato com você o mais rápido possível. Enquanto isso, confira nosso  site ou Instagram para saber mais sobre nossos serviços!”



		Essa simples atitude mantém a conexão e gera tranquilidade, pois o  cliente sente que foi ouvido mesmo sem uma resposta imediata.



		Responder rápido quando abrir é parte do compromisso



		Uma das maiores falhas nas empresas é não responder rapidamente  quando o horário comercial recomeça. Muitas vezes, mensagens ficam  perdidas na fila ou são esquecidas. Isso é um erro que pode custar caro.



		Tenha um processo claro: ao abrir a empresa, priorize responder as  mensagens recebidas fora do horário. Treine sua equipe para fazer isso  com atenção e simpatia. Mostre que mesmo quando o cliente foi  atendido por um robô, por trás há pessoas reais, dispostas a resolver,  ouvir e encantar.



		Como a Disney age fora do horário?



		Mesmo nos momentos de menor movimento ou fora do horário de pico,  os parques da Disney mantêm a excelência no atendimento. Há  colaboradores disponíveis para ajudar em qualquer hora do dia ou da  noite, seja para orientar, resolver um problema ou simplesmente ouvir  uma necessidade.



		Nos hotéis da Disney, por exemplo, o atendimento 24h é feito com o  mesmo padrão de encantamento e, mesmo em horários de madrugada,  os colaboradores tratam cada hóspede como um convidado VIP.



		Isso nos mostra algo importante: o cliente não quer apenas ser  respondido. Ele quer se sentir importante, mesmo nos horários “menos  nobres.” E isso é possível com estratégia, empatia e processos bem  definidos.



	
		Em resumo:



		O cliente pode entrar em contato a qualquer momento. Tenha algo pronto  para acolhê-lo, mesmo quando não puder atendê-lo pessoalmente.



		· Use respostas automáticas com uma linguagem humana, acolhedora  e útil.



		· Priorize responder essas mensagens assim que abrir seu negócio.  · Faça da tecnologia uma ponte e não uma barreira entre você e o



		cliente.



		· Lembre-se da Disney: encantamento não tem hora. Ele é



		permanente.



		11. O tempo de espera  do atendimento do seu  cliente é mínimo?



		Os clientes não gostam, e nem querem esperar quando entram em  contato com sua empresa. E isso não é só um "achismo". Pesquisas  mostram que cerca de 80% dos consumidores esperam uma resposta em  até uma hora após o primeiro contato. Quando isso não acontece, a  ansiedade aumenta, a confiança diminui e, muitas vezes, o cliente procura  o mesmo produto ou serviço em outro lugar.



		Tempo de resposta importa. E muito!



		Quanto mais tempo o cliente espera, maiores são as chances de  desistência. A internet e os aplicativos colocaram tudo na palma da mão,  e as pessoas se acostumaram a resolver quase tudo com agilidade.  Quando uma empresa demora para responder, isso é visto como falta de  consideração ou desorganização. E o cliente pensa: "Se eles demoram só  para responder, imagina para entregar?"



		Esperar em silêncio é o pior tipo de espera



		Um dos maiores erros das empresas é deixar o cliente sem resposta ou  sem nenhuma atualização. O silêncio gera desconforto, insegurança e  frustração. Por isso, mais do que apenas tentar ser rápido, é preciso  alinhar expectativas .



		E aqui entra um exemplo poderoso que vem de uma das maiores  referências mundiais em atendimento: a Disney .



		O exemplo da Disney: como transformar a espera em algo mais leve



		A Disney entende profundamente o comportamento dos seus visitantes,  que ela chama de convidados. Uma das situações mais comuns nos  parques é o tempo de espera nas filas das atrações. Seria fácil ignorar ou  minimizar isso, mas a Disney faz o contrário: ela informa claramente o  tempo estimado de espera em cada fila.



		Você chega a uma atração e vê uma placa com:



		“Tempo estimado de espera: 45 minutos”



		Isso pode parecer simples, mas esse pequeno detalhe muda  completamente a experiência do convidado.



		Quando a expectativa está alinhada, a pessoa se organiza  emocionalmente. Ela sabe o que esperar. E mais: se a fila andar mais  rápido do que o tempo estimado, a experiência se torna ainda melhor. O  visitante sente que ganhou tempo, e isso gera uma percepção positiva.



		Além disso, a Disney transforma o tempo de espera em parte da  experiência. As filas muitas vezes têm decoração temática ,  entretenimento interativo, trilhas sonoras e até brincadeiras com



		personagens. Ou seja, o tempo continua passando, mas a sensação de  tédio e frustração desaparece.



		O que a sua empresa pode aprender com isso?



		Você não precisa ter a estrutura da Disney para aplicar essa ideia. Aqui  vão algumas atitudes simples, mas eficazes:



		1. Avise o tempo estimado de resposta.



		Se você recebeu uma mensagem de um cliente e só poderá responder  mais tarde, envie um aviso do tipo:



		“Oi, fulano! Recebemos sua mensagem e vamos te responder em até 1  hora. Obrigado pela paciência!”



		Isso reduz a ansiedade e mostra respeito.



		2. Crie formas de entreter ou informar o cliente durante a espera.



		Se o cliente está aguardando uma entrega ou um orçamento, envie  conteúdos úteis, vídeos explicativos, depoimentos de outros clientes ou  até uma mensagem personalizada. Isso ajuda a ocupar o tempo com valor.



		3. Seja honesto com os prazos.



		É melhor dizer que o atendimento vai demorar 2 horas e entregar em 1,  do que prometer 30 minutos e não cumprir. Promessa quebrada gera  quebra de confiança.



		4. Use tecnologia a seu favor.



		Automatizações em redes sociais, chatbots bem configurados e  notificações por e-mail ou WhatsApp ajudam a manter o cliente  informado e acolhido — mesmo que ainda não tenha sido atendido por  um humano.



		Promova a felicidade, mesmo na espera



		A verdade é que esperar ninguém gosta. Mas esperar com transparência,  cuidado e empatia faz toda a diferença. O que o cliente quer, no fundo,  não é só rapidez —é sentir que está sendo visto, ouvido e respeitado.



		Promova a felicidade! Isso começa com algo muito simples: o respeito  pelo tempo do outro. Se você cuidar disso, estará um passo à frente da  maioria das empresas. Afinal, como já dizia Walt Disney:



		“Você pode sonhar, criar, desenhar e construir o lugar mais maravilhoso  do mundo… mas é preciso pessoas para transformar o sonho em  realidade.”



		E clientes felizes transformam qualquer negócio em algo extraordinário.



		Promova a felicidade!



		12. As chamadas são  filtradas e transferidas  com eficiência?



		O atendimento ao cliente começa muito antes da conversa em si. Ele  começa no jeito como sua empresa recebe o contato, seja por telefone,  site, WhatsApp ou redes sociais. No caso das chamadas telefônicas, isso  se traduz em como a ligação é atendida, para onde ela é encaminhada, e  quanto tempo o cliente espera até falar com a pessoa certa.



		Para empresas de médio e grande porte, o ideal é ter sistemas bem  organizados e eficientes que filtram e direcionam essas chamadas com  precisão. Isso evita desgastes, confusões, perda de tempo e,  principalmente, irritação do cliente .



		Imagine um cliente que já está com um problema —ele não quer explicar  a mesma coisa três vezes para três pessoas diferentes, nem ficar  esperando em uma chamada que é transferida de setor em setor como  uma “batata quente”. O resultado disso é frustração. E frustração gera  cancelamentos, reclamações e perda de confiança.



		Um bom sistema evita esse desgaste



		Grandes empresas costumam usar centrais de atendimento  automatizadas, com menus interativos (os famosos "digite 1 para falar  com..."). Quando bem configurados, esses sistemas podem ser úteis ,  organizando o atendimento e economizando tempo.



		Por exemplo: se um cliente do sul do país liga para uma empresa nacional,  o sistema pode encaminhá-lo automaticamente ao escritório regional



		mais próximo, onde os atendentes conhecem melhor a realidade local,  horários, políticas regionais e até o sotaque. Tudo isso faz diferença.



		Além disso, em horários de pico, sistemas de fila de espera inteligente  conseguem acompanhar o volume de ligações e organizar o  atendimento, evitando linhas ocupadas e chamadas perdidas.



		Mas atenção: tecnologia boa não substitui atendimento ruim. Quando  não há esse tipo de sistema, ou quando o cliente opta por falar direto com  uma pessoa, a equipe de atendimento precisa estar bem treinada para  ouvir, entender o motivo do contato e transferir com rapidez, clareza e  educação.



		Isso significa:



		· Fazer as perguntas certas (sem ser invasivo).



		· Entender a urgência da solicitação.



		· Garantir que a transferência será útil e resolutiva.



		· Avisar o cliente antes de transferir e explicar com quem ele vai falar.  Atendimento humanizado ainda é um diferencial



		Embora a tecnologia ajude muito, nada supera a sensação de ser bem  atendido por um ser humano de verdade. Muitas pessoas sentem-se  irritadas ou confusas ao lidarem com menus automáticos, robôs frios e  infinitas etapas até chegar ao que precisam.



		Por isso, um atendimento humanizado e ágil continua sendo um enorme  diferencial competitivo. Pessoas gostam de ser ouvidas, compreendidas e  tratadas com atenção. Quando um cliente percebe que a empresa está  realmente interessada em ajudá-lo, ele sente confiança, segurança e até  gratidão.



		Empresas que valorizam esse contato pessoal e direto constroem  relacionamentos duradouros.



		O exemplo da Disney



		Na Disney, os colaboradores são treinados para agir com rapidez,  empatia e foco na solução. Se um visitante tem uma dúvida ou precisa  ser encaminhado a outro setor, o funcionário não apenas o direciona —  ele acompanha, explica e garante que o convidado receba a ajuda  necessária com o mínimo de esforço.



		Por exemplo: se um hóspede está perdido ou com um problema no  ingresso, o membro do elenco (como os funcionários são chamados) não  aponta apenas o caminho para a bilheteria. Ele vai junto. Ele se envolve,  acolhe e entrega uma experiência encantadora até no momento da  dúvida.



		Esse tipo de atitude mostra que, mais importante do que transferir o  problema, é assumir a responsabilidade até o fim. E isso vale tanto para  ligações quanto para qualquer tipo de atendimento.



		Em resumo:



		· Filtrar e transferir chamadas com eficiência reduz frustrações e  transmite profissionalismo.



		· A tecnologia ajuda, mas deve ser usada com inteligência e cuidado.  · Atendimento humanizado continua sendo essencial.



		· Treine sua equipe para ouvir com atenção, agir com rapidez e  encaminhar com propósito.



		· Encante seu cliente desde o primeiro “alô”.



		Como disse Bob Hooey:



		"Se você não cuidar do seu cliente,



		o seu concorrente cuidará".



		E você, vai deixá-lo escapar?



		13. Os membros



		da sua equipe estão  cumprimentando os  clientes de maneira  profissional e amigável?



		Muita gente subestima o poder de um bom cumprimento. Mas, na  verdade, ele pode definir toda a experiência que o cliente terá com a sua  empresa. A primeira impressão é formada nos primeiros segundos e ela  conta muito.



		Existem sim maneiras certas (e erradas) de cumprimentar um cliente. Um  bom cumprimento não é apenas um gesto de educação. Ele é um sinal de  respeito, acolhimento e profissionalismo. Ele mostra que o cliente é  bem-vindo e que a empresa está pronta para atendê-lo com atenção e  cuidado.



		O básico que não pode faltar:



		· Comece com uma saudação clara e gentil



		Use expressões simples e simpáticas como:



		· “Olá, tudo bem?”



		· “Muito bom dia!”



		· “Boa tarde! Obrigado por ligar.”



		· “Seja bem-vindo à [nome da empresa]!”



		O importante é que a saudação transmita energia positiva e interesse  genuíno pela pessoa do outro lado da linha, da tela ou do balcão.



		· Diga o nome da empresa e do atendente



		Isso evita confusão e passa segurança ao cliente.



		Exemplo: “Boa tarde, aqui é a Marina da Clínica Vida Saudável.  Como posso ajudá-lo hoje?”



		O cliente precisa sentir que está no lugar certo, falando com alguém que  está preparado para ajudar.



		· Pergunte o nome do cliente e use-o com frequência



		Usar o nome do cliente no atendimento torna a conversa mais  próxima e humanizada. Isso mostra que ele não é apenas “mais  um”, ele é alguém importante para você.



		Exemplo: “Sr. João, entendo perfeitamente. Vamos resolver isso juntos,  tudo bem?”



		Se você tem dificuldade em memorizar nomes, anote! Um simples papel  ao lado do computador pode salvar seu atendimento. Mostrar que você  lembra e valoriza o nome do cliente cria laços de confiança e respeito.



		· Ofereça ajuda com clareza e simpatia



		A frase “Como posso ajudá-lo?” é uma das mais poderosas em um  atendimento. Simples, direta e eficaz. Dependendo da situação,  você pode adaptar:



		· “No que posso te ajudar hoje, Sr. Carlos?”



		· “Em qual setor posso direcionar sua ligação?”



		· “Vamos encontrar a melhor solução para você.”



		· Faça perguntas com educação e empatia



		Mesmo se precisar pedir algo técnico ou repetitivo, faça com  gentileza e clareza .



		Evite perguntas frias como:



		· “Qual o número da conta?”



		Prefira algo como:



		“Por gentileza, o senhor pode me informar o número da sua conta para  que eu possa agilizar o atendimento?”



		Outros pontos importantes:



		· Evite gírias e expressões muito informais, a menos que a cultura da  empresa permita ou o cliente já tenha estabelecido esse tom.



		· Evite soar “robotizado”. O cliente percebe quando o atendente está  apenas seguindo um roteiro, sem real interesse.



		· Sorria ao falar, mesmo no telefone. Pode parecer estranho, mas as  pessoas sentem a diferença no tom de voz. Um sorriso muda o  clima da conversa, mesmo sem ser visto.



		Disney: O Poder do Primeiro Contato



		Na Disney, o primeiro contato com o cliente é tratado como um  momento mágico. Os colaboradores (chamados de membros do elenco )  são treinados para cumprimentar os visitantes com entusiasmo e genuína  alegria. Eles sorriem, fazem contato visual e muitas vezes chamam o  visitante pelo nome, se estiver visível em uma pulseira ou um  boton/crachá que o cliente pode solicitar gratuitamente para utilizar  durante sua visita ao parque.



		Um exemplo comum acontece nas filas dos parques: se um visitante se  aproxima para tirar dúvidas, o membro do elenco para o que está  fazendo, sorri, olha nos olhos e oferece ajuda com total disposição ,  tratando aquele momento como se fosse o mais importante do dia.



		Isso mostra que um bom cumprimento não é só uma formalidade, é um  convite para uma experiência positiva.



		Em resumo:



		· O jeito como sua equipe cumprimenta os clientes diz muito sobre  sua empresa.



		· Pequenos detalhes como tom de voz, gentileza e uso do nome  criam conexão e confiança.



		· Treine sua equipe para ser clara, educada e acolhedora desde o  primeiro contato.



		· O atendimento começa antes de resolver qualquer problema. Ele  começa com a forma como você trata o cliente como pessoa.



		Um bom atendimento começa com um “olá” cheio de intenção.



		Um atendimento encantador começa com um “olá” cheio de coração.



		14. Você oferece  atendimento ao  cliente em mais  de um idioma?



		Na sua equipe tem



		alguém preparado



		para falar em linguagem  de sinais?



		Se existir a possibilidade da sua empresa vender para estrangeiros, seja  em viagens, eventos, turismo ou até mesmo pelo atendimento online —  ela precisa estar preparada para isso. Ter profissionais que falem outros  idiomas ou, ao menos, consigam se comunicar de forma básica em uma  segunda língua, é mais do que um diferencial: é um sinal de respeito,  inclusão e visão de futuro.



		Hoje, vivemos em um mundo globalizado, conectado e diverso. As  empresas não podem mais se dar ao luxo de serem completamente  monolíngues. A qualidade no atendimento deve ser a mesma para todas  as pessoas, independentemente do idioma que falem. Oferecer um  atendimento multilíngue é uma maneira poderosa de expandir sua marca,  conquistar novos públicos e transmitir empatia.



		E quando falamos de inclusão, precisamos também considerar as pessoas  com deficiência auditiva. Ter alguém na equipe que saiba se comunicar  por meio da Libras (Língua Brasileira de Sinais) pode transformar  completamente a experiência do cliente. Imagine uma pessoa surda  entrando em um estabelecimento e sendo compreendida de imediato.  Isso gera encantamento, fidelização e uma imagem extremamente  positiva da sua empresa.



		Você pode começar com ações simples, como:



		· Disponibilizar materiais de apoio em mais de um idioma.



		· Traduzir menus, sites ou mensagens automáticas.



		· Treinar sua equipe com frases básicas em inglês ou espanhol.



		· Inserir pelo menos um profissional com conhecimento em Libras.



		· Utilizar tecnologia de tradução instantânea em chats e redes sociais.



		A Disney, por exemplo, oferece atendimento em vários idiomas nos  parques e até intérpretes de linguagem de sinais em determinados  shows. Tudo é pensado para que nenhum visitante se sinta excluído. Esse  compromisso com a diversidade e a acessibilidade é uma das razões pelas  quais a experiência Disney é referência mundial.



		No fim das contas, mais do que falar a mesma língua do cliente, é sobre  falar a língua do cuidado, da atenção e do acolhimento. Isso, sim, é um  idioma universal.



		15. Os membros da  sua equipe praticam  a escuta ativa?



		Esse ponto é muito, mais muito importante.



		O atendimento ao cliente é sobre o cliente. Sua empresa precisa mostrar  que se preocupa com as pessoas que atende, estando verdadeiramente  presente nas conversas. Isso significa ouvir com atenção e nunca esquecer  o que ele falou ou solicitou.



		Você pode praticar a escuta ativa tomando notas, oferecendo pequenas  dicas verbais ("sim", "isso mesmo", "hummm-rum), reiterando o que você  ouviu e respondendo de maneira que indicam que você está prestando  muita atenção no que ele está falando. É uma arte, mas uma arte fácil de  aprender e dominar.



		Existem alguns elementos que definem uma saudação calorosa. São eles:  Um olá amigável: Define o tom e o ritmo da conversa;



		Nome da sua empresa: Garante ao cliente que ele chegou ao lugar certo;  O nome do(a) atendente: Garante mais proximidade;



		Uma oferta de assistência: Dá ao cliente autorização para ser ouvido e  ajudado.



		Existem cinco princípios básicos para uma escuta ativa. São eles:



		Foco: Ouça o que o seu cliente está dizendo enquanto ele fala; não  interrompa e nem pule à conversa dele;



		Empatia: Reconheça os sentimentos dos seus clientes para estabelecer o  tom e voz adequados ao relacionamento;



		Confirme: Repita os detalhes para tranquilizá-los, aumentar a confiança  do cliente e garantir para você que realmente está entendendo;



		Esclareça: Se precisar de mais esclarecimento, faça perguntas sábias e  relevantes;



		Agir: Responda se possível a todas as perguntas para resolver a conversa e  confirmar a satisfação do cliente.



		Aproveite ao máximo, cada contato, cada ligação, reunindo informações  com base nas necessidades da sua empresa. Por exemplo, quer saber  como um cliente ficou sabendo da sua empresa? Peça para a  recepcionista perguntar ou pergunte você mesmo (a).



		Conheça três maneiras de fazer um contato bem-sucedido com o seu  cliente:



		Reúna: O nome do cliente e todas suas informações para contato;



		Personalize: Peça um número de conta, número de cartão, endereço se  precisar ou qualquer informação necessária. Também é muito importante  reunir informações pessoais do cliente, tipo: nome completo, data de  aniversário, dentre outros. Esse tipo de informação seria para interação  com o cliente em datas especiais e principalmente na data mais especial  de todas, a do seu aniversário;



		Verifique: Leia as informações para verificar a precisão e informe-os de  que foram ouvidos.



		Exemplo prático da Disney



		Na Disney, a escuta ativa é uma habilidade essencial ensinada desde o  primeiro treinamento. Os membros do elenco são orientados a ouvir não  apenas com os ouvidos, mas com os olhos e o coração. Isso significa  estar verdadeiramente presente, atentos à linguagem corporal, ao tom de  voz e até ao que o visitante não está dizendo diretamente.



		Um exemplo simples, mas poderoso: se um pai ou mãe comenta  casualmente com uma criança algo como "depois a gente vê se acha o  Mickey", um membro do elenco atento pode captar esse desejo mesmo  que não tenha sido uma pergunta direta e oferecer informações sobre  onde e quando o Mickey estará disponível para fotos. Esse pequeno gesto  mostra que o colaborador ouviu com intenção, valorizou a fala do cliente  e agiu com empatia.



		Essa é a verdadeira escuta ativa em ação: perceber oportunidades  escondidas nas entrelinhas e transformar momentos comuns em  experiências encantadoras.



		16. Os membros da



		sua equipe demonstram  conhecimento de seus  produtos e/ou serviços?



		Seus funcionários de atendimento ao cliente devem saber do que estão  falando. Eles podem até não ter o mesmo nível técnico dos vendedores  ou especialistas, mas devem ser capazes de fornecer informações claras,  corretas e seguras sobre os produtos ou serviços da empresa. Isso  transmite confiança imediata ao cliente e reduz a sensação de  insegurança, dúvida ou frustração.



		Um bom atendimento começa com conhecimento prático e atualizado .  Isso inclui conhecer os produtos mais vendidos, as dúvidas mais  frequentes dos clientes, políticas de troca, prazos de entrega, garantias,  diferenciais da empresa e até os erros mais comuns para saber como  contorná-los com agilidade.



		Além disso, é essencial que os atendentes acompanhem as tendências do  setor, entendam a linguagem usada pelo público e dominem os processos  internos da empresa. Isso permite um atendimento mais rápido,  humanizado e eficaz.



		Nos casos em que a resposta não estiver ao alcance, é fundamental que o  atendente tenha autonomia ou agilidade para buscar a informação  correta ou redirecionar o cliente para quem sabe. E atenção: isso deve ser  feito com naturalidade e respeito, sem enrolação, sem transferências  sem explicação e sem deixar o cliente esperando.



		Lembrete!



		Nenhum cliente gosta de perguntar algo e ouvir um “não sei”. Isso passa a  impressão de despreparo e descaso.



		Treine toda sua equipe de atendimento para conhecer profundamente o  seu negócio. Faça treinamentos periódicos, aplique simulações com  perguntas reais de clientes, atualize-os sobre mudanças nos processos,  lançamentos e novidades da empresa.



		Lembre-se: o cliente pode perguntar qualquer coisa. E em muitos casos,  ele vai testar até onde o atendente sabe. Pode perguntar quantos anos a  empresa tem, quem é o dono, quais são os principais clientes, de onde  vem o produto, como é feito, qual o prazo de entrega, se já deu  problema antes. Estar preparado para responder tudo isso é o mínimo  quando se quer conquistar e manter a confiança do consumidor.



		Exemplo prático da Amazon



		A Amazon é referência global quando o assunto é atendimento com  conhecimento técnico. Seus atendentes recebem treinamentos intensivos  e possuem acesso rápido ao histórico de pedidos, dúvidas frequentes,  fichas de produto e processos internos.



		Há relatos de atendentes que, ao identificar um problema com um  produto eletrônico, foram além da resposta padrão e orientaram o cliente  passo a passo sobre como atualizar o software, verificar a fonte de  energia ou até mesmo sincronizar o aparelho com outro. Tudo isso sem  parecer robótico, mas com empatia e paciência.



		Esse tipo de atendimento só é possível quando há preparo, atualização  constante e domínio real do negócio. A confiança do cliente nasce daí:  quando ele sente que está sendo atendido por quem entende do assunto.



		17. Os membros



		da sua equipe utilizam  conversas positivas,  pessoais e rápidas?



		No universo do atendimento ao cliente, cada palavra importa. A forma  como os membros da sua equipe se comunicam influencia diretamente na  percepção que o cliente terá sobre a empresa. Um atendimento técnico,  mas frio, pode afastar. Já um atendimento caloroso, porém prolixo e sem  foco, pode irritar. Por isso, é necessário encontrar o equilíbrio ideal entre  eficiência, personalização e simpatia.



		Hoje, mais do que nunca, o cliente valoriza respostas rápidas, objetivas e  empáticas. Ninguém quer esperar demais ou ouvir longas explicações que  não levam a lugar algum. Mas isso não significa robotizar o atendimento.  Pelo contrário: é nesse espaço entre a agilidade e o acolhimento que  mora o encantamento .



		A importância do tom positivo e da linguagem humanizada



		Uma linguagem positiva não significa apenas ser educado. Significa  enxergar a situação com foco na solução, mesmo diante de um  problema. Por exemplo, em vez de dizer "Infelizmente não podemos fazer  isso", o atendente pode dizer:



		"Vamos encontrar juntos a melhor forma de resolver isso para você."



		Ou, ao invés de um seco "não sei", substitua por:



		"Vou verificar isso para você e te responder o mais rápido possível, tudo  bem?"



		São pequenas mudanças que geram grandes impactos emocionais. A  linguagem positiva transmite segurança, cuidado, vontade de ajudar. E  isso cria um vínculo com o cliente, mesmo em momentos difíceis.



		Personalização: chame o cliente pelo nome



		Clientes não gostam de ser apenas mais um número. Trate-os como  pessoas. Chamar o cliente pelo nome, lembrar do histórico dele,  personalizar a abordagem com base em compras anteriores ou  preferências são formas simples e poderosas de gerar conexão .



		Exemplo:



		"Oi, Sra. Marina! Vi aqui que a senhora comprou nosso purificador há dois  meses. Está tudo certo com ele? Posso te ajudar com algo específico?"



		Esse tipo de comunicação demonstra atenção, memória e cuidado.



		Conversas rápidas, mas com propósito



		Ser rápido não é apenas falar pouco. É falar o essencial com clareza e  simpatia, respeitando o tempo do cliente e valorizando o próprio  atendimento.



		Evite rodeios, jargões técnicos e explicações desnecessárias. O cliente  quer resolver sua questão ou ser ouvido, e cabe à equipe filtrar o que é  útil para aquele momento.



		Use frases diretas, objetivas e com energia positiva.



		Exemplo:



		"Sim, posso te ajudar com isso agora!"



		"Claro! Esse procedimento é bem simples, vou te orientar rapidinho."  "Já verifiquei aqui e sua solicitação está em andamento, tudo dentro do  prazo."



		Elimine obstáculos e becos sem saída



		Poucas coisas são mais frustrantes para o cliente do que cair em um ciclo  de repetições ou ser transferido diversas vezes sem solução. Um bom  profissional de atendimento sabe ouvir, resolver ou encaminhar da forma  correta, com explicações claras e acompanhamento .



		Se não for possível resolver de imediato, diga o que será feito, em quanto  tempo e como ele será informado. Nunca deixe o cliente sem respostas,  no vácuo, ou perdido no sistema.



		Lembre-se: Atender bem o cliente é obrigação. Mas criar uma experiência  memorável, mesmo em interações breves, é o que diferencia empresas  medianas das empresas extraordinárias. Isso não é mais um diferencial é  uma questão de sobrevivência no mercado atual .



		Empresas que praticam atendimento inteligente, humanizado e eficiente  se destacam e fidelizam seus clientes mesmo diante da concorrência  feroz.



		Dica prática



		Crie um "Guia de Comunicação Positiva" para sua equipe. Nele, inclua:  · Frases que devem ser evitadas



		· Alternativas mais simpáticas e eficazes  · Modelos de saudação e encerramento  · Situações comuns e como responder  · Dicas de personalização rápida



		Treine sua equipe regularmente com simulações e dinâmicas de empatia.  Afinal, quem sabe falar com o cliente, fala direto com o coração dele.



		Atender bem o cliente é obrigação, mas poucos percebem que  isso é questão de sobrevivência no mercado.



		18. Os membros da sua  equipe estão cientes e  cumprem todas as regras  e regulamentos relevantes  do seu segmento e leis do  consumidor?



		Os membros da sua equipe de atendimento ao cliente precisam ser  treinados em quaisquer leis e regulamentos, como as leis de defesa do  consumidor.



		Atender bem o cliente não é apenas uma questão de simpatia ou de boa  vontade. Também envolve responsabilidade legal, ética e técnica. Os  profissionais de atendimento representam a empresa diante do público, e  por isso precisam estar preparados para agir dentro dos limites da lei e  com profundo respeito ao consumidor.



		O desconhecimento da legislação pode gerar conflitos desnecessários,  prejuízos financeiros, processos judiciais, danos à imagem da marca e  perda de clientes. Por isso, é fundamental que os membros da equipe de  atendimento sejam constantemente treinados sobre as principais  normas que regem a relação empresa-consumidor.



		Entre essas normas, destaca-se o Código de Defesa do Consumidor (CDC)  —Lei nº 8.078/1990 —que estabelece os direitos e deveres nas relações  de consumo no Brasil. Ele protege o cliente contra práticas abusivas, exige  transparência nas informações, define regras sobre troca de produtos,  publicidade, garantia, cobranças, entre outros pontos essenciais.



		A importância da ética e do respeito



		Seguir a legislação vai além de “evitar multa”. Trata-se de construir uma  relação saudável, respeitosa e confiável com o cliente. Um atendimento  legalmente bem informado tende a ser também mais seguro, mais  eficiente e menos conflituoso.



		Por exemplo, imagine um atendente que nega uma troca de produto sem  sequer saber que há uma garantia legal mínima. Ou que se recusa a  cancelar um serviço dentro do prazo de arrependimento garantido por lei.  Esses erros, que poderiam ser evitados com um treinamento simples,  podem gerar reclamações em órgãos como o Procon, ações judiciais e  até danos à reputação da empresa nas redes sociais.



		Treinamento constante é indispensável



		É papel da liderança garantir que os colaboradores de atendimento  estejam atualizados sobre as normas vigentes. A legislação muda, surgem  novas interpretações e novas regras são criadas —como o Marco Civil da  Internet e a LGPD (Lei Geral de Proteção de Dados), que também  impactam diretamente o atendimento.



		Por isso, é fundamental promover:



		· Capacitações periódicas com especialistas ou advogados da área.  · Simulações de atendimento com foco legal e ético .



		· Distribuição de resumos práticos do CDC e outras normas .



		· Canais de consulta interna (como manuais, FAQs e suporte jurídico).  A Lei 12.291 é clara:



		Todos os estabelecimentos comerciais e de prestação de serviços no Brasil  são obrigados a manter uma cópia visível do Código de Defesa do  Consumidor para consulta dos clientes.



		Não cumprir essa exigência pode gerar multa e penalidades. Além disso,  transmite ao cliente a ideia de descuido, desorganização e desrespeito.  Ter o CDC disponível, acessível e bem apresentado também demonstra  que a empresa está comprometida com a legalidade e com os direitos do  cliente.



		Em resumo:



		· Treinar sua equipe em leis como o CDC é proteger sua empresa e  valorizar seu cliente .



		· Conhecimento legal no atendimento transmite autoridade, respeito  e segurança.



		· Ética e responsabilidade no trato com o cliente são pilares de um  relacionamento saudável e duradouro.



		· O atendimento precisa ser gentil, mas também correto e  fundamentado.



		“Empresa que respeita a lei, respeita o cliente.



		E empresa que respeita o cliente, é respeitada pelo mercado.”



		* Lei nº 12.291, de 20 de julho de 2010, torna obrigatória a manutenção de exemplar do Código de Defesa do  Consumidor nos estabelecimentos comerciais e de prestação de serviços.



		** Lei nº 8.078, de 11 de setembro de 1990. Código de Proteção e Defesa do Consumidor



		19. Os membros da  sua equipe comunicam  claramente os valores  da marca?



		Representar uma empresa significa comunicar-se de forma alinhada com  tudo o que a empresa representa.



		Não basta ser simpático. Um bom atendimento vai além da cortesia — ele  precisa refletir a identidade da empresa. Isso significa que cada  colaborador, especialmente os que lidam diretamente com o cliente, deve  conhecer, entender e viver a missão, o propósito e os valores da marca. É  isso que diferencia um atendimento comum de uma experiência  memorável.



		Se a sua empresa ainda não possui missão, visão e valores claramente  definidos, este é o momento de começar. Sem isso, a comunicação com o  cliente se torna vaga, confusa e desalinhada. Os colaboradores precisam  de um norte —algo que os ajude a tomar decisões, a resolver problemas  e a se posicionar com confiança e autenticidade diante dos consumidores.



		O cliente precisa "sentir" o seu propósito



		Toda vez que alguém entra em contato com seu negócio, seja por  telefone, WhatsApp, site ou presencialmente, essa pessoa deve sentir o  DNA da sua empresa. E isso acontece, principalmente, pelo  comportamento da sua equipe.



		Um colaborador que conhece e representa os valores da empresa:  · Sabe o que pode ou não prometer.



		· Tem clareza de como agir diante de conflitos.



		· Consegue tomar decisões alinhadas com o jeito da empresa servir.  · Faz o cliente perceber que ali existe uma cultura forte e viva.



		Crie experiências, não apenas interações!



		Hoje em dia, não basta atender com eficiência. O consumidor quer ser  surpreendido, reconhecido e valorizado. Ele quer sair do contato com a  sensação de que foi compreendido como ser humano e não tratado  como mais um número.



		Para isso:



		· Personalize sempre que possível. Use o nome do cliente. Lembre de  compras anteriores. Adapte o tom da conversa ao perfil dele.



		· Surpreenda com detalhes. Um agradecimento sincero, um brinde  simbólico, uma mensagem pós-venda ou uma atitude fora do script  fazem toda a diferença.



		· Tenha empatia real. Atenda com o coração, não apenas com o  procedimento.



		Simon Sinek disse com sabedoria:



		“As pessoas não compram o que você faz. Elas compram o  porquê você faz.”



		E eu fiz um pequeno ajuste na frase de Simon Sinek:



		“As pessoas não compram o que você faz. Elas compram o que  você faz por elas .”



		Essa é a essência de um negócio com propósito. E o atendimento ao  cliente é o canal por onde essa essência se manifesta de forma mais  direta.



		Exemplo prático da Disney: viver os valores todos os dias



		Na Disney, todos os membros do elenco (colaboradores) são treinados  para representar a empresa não apenas como funcionários, mas como  embaixadores da magia Disney. Antes mesmo de aprender como operar  um brinquedo ou orientar visitantes, eles aprendem os cinco padrões de  atendimento essenciais da cultura Disney :



		· Segurança  · Cortesia  · Inclusão



		· Show (apresentação)



		· Eficiência



		Esses valores são vividos no dia a dia. Um exemplo prático:



		Um membro do elenco estava limpando o chão quando percebeu uma  criança chorando porque havia derrubado seu sorvete. Mesmo estando  “fora da sua função principal”, ele parou o que estava fazendo, se abaixou,  falou com carinho com a criança e levou-a para pegar outro sorvete  gratuitamente.



		Ele não agiu por protocolo, mas porque entendeu que sua missão ali não  era só manter o ambiente limpo, e sim criar uma experiência  encantadora, refletindo os valores da Disney.



		20. Os membros da sua  equipe personalizam as  interações de atendimento  ao cliente?



		Se você deseja construir relacionamentos duradouros e confiáveis com  seus clientes, a chave está na personalização. Hoje, mais do que nunca, os  consumidores esperam ser tratados como pessoas, não como números.  Eles valorizam quando são reconhecidos, lembrados e atendidos de forma  única e isso faz toda a diferença na decisão de continuar comprando da  sua empresa.



		Clientes fiéis não surgem do acaso. Eles se formam quando percebem  que a empresa se importa de verdade com eles, que sabe quem são,  lembra do que gostam, entende seus momentos e suas dores. A  personalização transforma o atendimento em relacionamento. E  relacionamento gera confiança o maior ativo que uma marca pode  conquistar.



		Estratégias práticas para personalizar seu atendimento



		Aqui estão algumas estratégias simples, mas poderosas, que você e sua  equipe podem aplicar no dia a dia:



		1. Use o nome do cliente sempre que possível



		Chamar o cliente pelo nome cria uma conexão instantânea. O nome é  uma das palavras mais importantes para qualquer pessoa. Grave-o, anote,  use com naturalidade e respeito. Isso mostra que ele é importante para  você.



		2. Celebre momentos especiais



		Enviar mensagens de aniversário, felicitações por conquistas ou até uma  simples lembrança em datas comemorativas mostra atenção aos detalhes  e cuidado genuíno. Mas atenção: não use esses momentos apenas para  vender. Mostre que sua empresa está presente sem esperar algo em  troca.



		3. Acompanhe marcos da vida e do negócio



		Se seu cliente comentou sobre o nascimento de um filho, mudança para  uma nova casa ou crescimento da empresa, anote isso e traga à tona com  empatia nas próximas conversas. Pequenos gestos criam grandes  memórias.



		4. Ofereça soluções específicas



		Evite respostas genéricas. Ao conversar com o cliente, busque entender o  contexto da solicitação dele e adapte o atendimento às necessidades  reais daquele momento. Nem todo cliente quer o mesmo atendimento.  Personalizar também é ajustar o tom, a linguagem e a solução.



		5. Crie históricos personalizados



		Tenha uma ficha de cada cliente com registros das interações,  preferências e histórico de compras. Isso não é controle — é cuidado.



		Com essas informações em mãos, cada atendimento será mais inteligente,  rápido e humano.



		E lembre-se:



		Personalizar o atendimento é mais do que uma estratégia, é uma prova  de respeito e consideração.



		Quando você trata alguém como único, essa pessoa sente que é  importante. E onde ela se sente importante, ela volta.



		Exemplos práticos: Amazon e Apple



		Amazon: experiência personalizada até no silêncio



		A Amazon é um exemplo global de personalização inteligente. Seus  sistemas de atendimento e sua navegação no site são completamente  adaptados ao comportamento do usuário. Mas o que pouca gente vê é  que o suporte ao cliente também segue esse padrão.



		Um cliente relatou que, após várias compras recorrentes de livros infantis,  recebeu como sugestão um kit educativo e, logo depois, um e-mail  perguntando se ele gostaria de receber lembretes para datas  comemorativas infantis. O atendimento não perguntou o óbvio — ele  previu o interesse com base no histórico.



		Esse tipo de ação mostra que a empresa escutou o cliente mesmo  quando ele não falou. Personalização aqui é antecipação.



		Apple: atendimento que reconhece a individualidade



		Na Apple, tanto no Genius Bar (suporte técnico presencial) quanto nos  canais online, a experiência do cliente é tratada com atenção  individualizada. Os colaboradores são treinados para conversar, ouvir,  identificar o nível de conhecimento do cliente e ajustar o atendimento  de acordo.



		Um usuário iniciante recebe uma explicação simples e acolhedora. Já um  cliente mais técnico recebe um diálogo direto e aprofundado. Além disso,  os atendentes são orientados a usar o nome do cliente sempre, fazer  contato visual, ouvir com atenção e encerrar a interação perguntando se  há mais algo que podem fazer por ele. Esse cuidado cria uma sensação  poderosa: "fui visto, fui entendido, fui respeitado".



		Agora me responda:



		· Sua equipe está criando relacionamentos ou apenas respondendo  solicitações?



		· Vocês conhecem os clientes ou apenas registram chamados?



		· Seu atendimento é ajustado ao perfil de quem está do outro lado?



	
		Se ainda não, comece pequeno. Use o nome. Envie uma mensagem sem  interesse comercial. Anote uma informação relevante. Escute de verdade.



		Com o tempo, você vai perceber que a personalização é o caminho mais  curto para a lealdade. E como a Amazon e a Apple provaram, isso não é  um luxo —é uma estratégia poderosa para encantar e crescer.



		21. Os membros da  sua equipe são capazes  de lidar com perguntas  difíceis de maneira eficaz?



		Se tem algo que inevitavelmente vai surgir no atendimento ao cliente são  perguntas desafiadoras daquelas que exigem conhecimento técnico,  empatia, sensibilidade e jogo de cintura.



		Pode ser uma dúvida específica sobre um produto novo, uma reclamação  complicada ou até mesmo uma crítica direta à empresa. O importante é  que o atendente saiba manter a calma, agir com profissionalismo e  conduzir a conversa com foco na solução, mesmo quando não tem a  resposta imediata.



		A pior resposta é a ausência de resposta



		Guarde isso com você: o que mais gera frustração no cliente não é a  dúvida em si, mas o sentimento de descaso ou despreparo de quem  deveria ajudar.



		Ninguém gosta de ouvir um “não sei” seco e sem perspectiva. Mas existe  uma enorme diferença entre não saber e não saber lidar .



		Um bom profissional de atendimento não precisa saber tudo, mas precisa  saber como responder com inteligência, empatia e responsabilidade. O  cliente aceita uma resposta como "vou verificar e já te retorno", desde  que sinta atenção e comprometimento genuíno .



		O que dizer em vez de "Não sei":



		Substitua respostas vazias por frases que mostrem ação e envolvimento:



		· “Essa é uma ótima pergunta. Vou buscar essa informação para você  agora mesmo.”



		· “Posso confirmar isso em instantes e te dou uma resposta segura,  tudo bem?”



		· “Vou direcionar essa dúvida para o nosso especialista no assunto.  Posso te retornar em alguns minutos?”



		· “Não tenho essa informação no momento, mas já estou resolvendo  isso para você.”



		Essas respostas:



		· Mantêm a conversa viva



		· Preservam a imagem da empresa



		· Geram confiança no processo



		· Mostram proatividade



		Como preparar sua equipe para isso?



		· Treine com situações reais: use perguntas complexas que já  chegaram em atendimentos anteriores e peça que os colaboradores  pratiquem boas respostas.



		· Crie um banco de respostas e orientações internas (uma base de  conhecimento simples e bem organizada pode ajudar muito).



		· Incentive o trabalho em equipe: quando um não souber, o outro  pode ajudar. O importante é resolver bem e juntos .



		· Desenvolva a escuta ativa: quanto mais o atendente ouvir com  atenção, mais entenderá o que o cliente realmente quer saber — e  saberá conduzir a situação com segurança, mesmo sem ter a  resposta na hora.



		O tom faz toda a diferença



		Mesmo que a dúvida não possa ser resolvida de imediato, a forma como a  equipe responde define como o cliente vai se sentir. Uma frase com  empatia pode transformar um momento tenso em uma oportunidade de  encantamento.



		E, acredite: clientes perdoam a dúvida, mas não perdoam arrogância,  indiferença ou grosseria.



		Exemplos práticos: Amazon e Apple



		Amazon: a resposta está no serviço, não na pressa



		Na Amazon, quando um cliente entra em contato com uma dúvida  complexa, por exemplo, sobre política de reembolso de produtos de



		terceiros o atendente nem sempre tem a resposta imediata. Mas em vez  de se esquivar, ele diz:



		“Deixe-me verificar com o setor responsável e te dou uma posição clara  em breve. Enquanto isso, vou documentar tudo aqui para garantir o  acompanhamento.”



		E o que acontece?



		O cliente recebe retorno real, muitas vezes com um e-mail personalizado  de acompanhamento, solução definitiva e até bônus simbólicos como um  crédito na conta.



		Ou seja, a resposta pode demorar, mas a confiança nunca é quebrada.  Apple: o poder da escuta e da clareza



		Na Apple, o atendimento técnico (como o do Genius Bar) está preparado  para não saber tudo, mas saber o que fazer. Quando surge uma dúvida  difícil, o colaborador assume com naturalidade:



		“Essa é uma questão mais técnica. Vou consultar um dos nossos  especialistas para garantir a melhor resposta pra você. Posso te deixar  confortável enquanto isso?”



		Além disso, eles mantêm o cliente informado durante o processo ,  explicam os próximos passos, e muitas vezes mostram a tela do sistema  enquanto pesquisam, o que gera transparência e segurança.



		Essa postura não é sobre ter todas as respostas. É sobre como você  responde quando ainda não tem.



		Aí eu te faço as seguintes perguntas:



		· Sua equipe está preparada para lidar com perguntas difíceis?  · Eles sabem responder com calma, empatia e foco na solução?



		· Existe um ambiente que estimula a busca pela resposta, e não o  medo de errar?



		Treinar isso é investir em segurança, confiança e fidelização.



		A capacidade de conduzir uma conversa difícil com respeito,  transparência e intenção positiva transforma dúvidas em oportunidades  —e clientes comuns em verdadeiros fãs da marca.



		22. Os membros da sua  equipe têm autonomia  para resolver os problemas  dos clientes e ir muito  mais além?



		Esse seria um dos pontos mais importantes que eu acho quando falamos  de um “Atendimento Memorável” .



		Se você der, aos membros da sua equipe de linha de frente, as  informações e ferramentas necessárias e a liberdade de que precisam,  eles fornecerão um serviço extraordinário. Eles conseguirão resolver  praticamente a maioria dos problemas e dúvidas que surgem na hora do  atendimento. Quando damos autonomia aos nossos colaboradores, eles  se sentem mais confiáveis, respeitados e valorizados, além dos clientes  ficarem maravilhados com seus gestos atenciosos.



		Outro ponto bastante favorável é que nem todas as dúvidas e problemas  dos clientes precisam passar pela gerência ou diretoria para serem  resolvidos, fazendo, assim, com que o processo se torne mais rápido e  satisfatório.



		Autonomia é uma das maiores provas de confiança que uma empresa  pode oferecer a seus colaboradores e um dos fatores que mais impactam  positivamente a experiência do cliente .



		Não adianta investir em treinamentos, processos e cultura de  encantamento se, no fim, a equipe não pode tomar decisões rápidas para  resolver problemas, surpreender positivamente ou simplesmente fazer o  que é certo sem pedir permissão a todo momento.



		Imagine o cliente frustrado, com pressa, esperando uma solução simples,  mas o atendente, mesmo querendo ajudar, diz:



		"Preciso verificar com meu supervisor…"



		"Tenho que encaminhar isso para outro setor…"



		"Não tenho autonomia para resolver, o senhor pode aguardar?"



		O impacto dessa limitação é frio e desmotivador. O cliente se sente  ignorado. E o colaborador, inútil.



		A autonomia precisa ser planejada



		Dar autonomia não é deixar tudo solto, é preparar, capacitar e permitir  que o colaborador atue com liberdade responsável .



		Uma equipe com autonomia:



		· Resolve problemas na hora, sem burocracia;



		· Usa o bom senso e a empatia como bússola;



		· Personaliza atendimentos e surpreende positivamente;



		· Encanta com pequenas ações que fazem grande diferença;



		· Sente-se motivada, engajada e parte importante do negócio.



		Quando o colaborador se sente autorizado a ir além, ele para de "seguir  ordens" e começa a agir com propósito .



		Como desenvolver autonomia com responsabilidade:



		· Treine sua equipe para tomar boas decisões. Dê exemplos reais,  simule situações e compartilhe diretrizes claras do que é aceitável.



		· Estabeleça limites de ação. Por exemplo, autorizar trocas, oferecer  brindes, resolver questões financeiras até certo valor, sem precisar  de aprovação.



		· Confie no julgamento da sua equipe. Mais importante do que  controlar é ensinar a pensar como dono.



		· Valorize atitudes proativas. Reconheça os colaboradores que  tomam boas iniciativas e compartilhe essas histórias internamente.



		Exemplos inspiradores



		Amazon: empoderamento silencioso, impacto poderoso



		Na Amazon, os atendentes têm autonomia para resolver o problema do  cliente com agilidade, mesmo quando a falha não foi da empresa  diretamente.



		Se um pedido atrasa ou um produto chega danificado, o atendente pode:  · Reembolsar integralmente o valor ;



		· Enviar um novo produto sem custo adicional ;



		· Oferecer crédito para futuras compras ;



		· Fazer tudo isso em poucos minutos, sem precisar escalar o caso .



		E sabe o mais impressionante? Eles fazem isso com base na confiança e  nos dados. Não pedem "provas" do erro. Eles acreditam no cliente  primeiro e resolvem depois. Resultado? Fidelização, reputação positiva e  milhões de fãs da marca.



		Disney: empatia no lugar da política



		Na Disney, os membros do elenco têm autonomia para tomar decisões  que priorizam a experiência mágica do visitante, mesmo quando algo sai  do planejado.



		Um exemplo clássico:



		Uma família perdeu o horário de uma refeição com personagens porque  se atrasou em uma atração. A regra dizia que a reserva não podia ser  remarcada. Mas o atendente, ao ver a frustração da criança, usou sua  autonomia para conseguir uma nova mesa e ainda entregou um voucher  de pipoca como cortesia.



		Essas atitudes não precisam ser “autorizadas” porque a cultura da Disney  treina seus colaboradores para tomar decisões com base nos quatro  pilares do atendimento: segurança, cortesia, show e eficiência.



		Ou seja, se algo pode encantar o cliente sem comprometer esses pilares ,  eles estão liberados para fazer acontecer.



		Problemas resolvidos rapidamente?



		É o que os clientes mais querem.



		23. As dúvidas e questões  dos clientes são escaladas  quando necessário?



		O que realmente diferencia as empresas de excelência das empresas  medianas é a forma como elas lidam com os limites da equipe e a rapidez  com que conectam o cliente à solução certa.



		Quando um membro da equipe de atendimento não pode resolver uma  questão, deve existir um processo claro e ágil de escalonamento. Isso  significa direcionar o cliente para a pessoa ou o setor correto, sem fazê-lo  repetir tudo o que já explicou, sem transferências intermináveis e,  principalmente, sem perder o vínculo emocional construído na primeira  interação.



		Um cliente não quer ouvir: “não é comigo”.



		Ele quer ouvir: “vou resolver isso para você”.



		Esse tipo de postura comunica responsabilidade, empatia e compromisso.  Valores que constroem confiança e lealdade. Quando bem estruturado, o  processo de escalonamento não é apenas um protocolo; é um reflexo da  cultura da empresa, mostrando que todos trabalham em equipe, de  forma integrada, com um único propósito: encantar o cliente.



		Além disso, um bom sistema de escalonamento também prevê como  registrar reclamações, feedbacks e situações recorrentes. Isso ajuda a  identificar gargalos, treinar a equipe e eliminar causas de insatisfação de  forma definitiva. O cliente precisa sentir que sua voz é ouvida, e que cada  dificuldade gera aprendizado e melhoria.



		Case Disney: Resolvendo sem transferir o problema



		Na Disney, os colaboradores são treinados para resolver 90% dos  problemas imediatamente, sem depender de um supervisor. Eles recebem  autonomia e o que chamam de “empowerment mágico”: o poder de agir  na hora para encantar o visitante.



		Por exemplo, se um hóspede derruba um sorvete, o membro do elenco  (cast member) não precisa pedir autorização para repor. Ele simplesmente  oferece outro, com um sorriso e uma frase acolhedora: “Isso acontece  com os melhores exploradores do parque! ”Mas, quando a situação  realmente exige escalonamento, como um problema de segurança, um  item perdido de alto valor ou uma reclamação sensível, o cast member  não apenas chama o supervisor, mas permanece com o visitante até a  solução ser iniciada, garantindo que ele se sinta acompanhado o tempo  todo. Essa filosofia faz com que o visitante nunca tenha a sensação de  estar sendo “empurrado” de um setor para outro. Ele percebe que a  empresa inteira está unida para cuidar dele.



		Case Amazon: Escalonamento com foco total no cliente



		A Amazon é outro exemplo notável de eficiência e empatia na resolução  de problemas. Quando um cliente entra em contato relatando um erro no  pedido — seja um produto errado, extraviado ou com defeito, a política  da empresa é clara: resolver primeiro, investigar depois. Se for preciso  escalar o caso, o cliente não precisa repetir o problema a cada novo



		atendente. O sistema registra todas as interações e permite que o  próximo colaborador veja o histórico completo. Assim, o cliente tem a  sensação de continuidade e cuidado. Além disso, em situações  recorrentes, a Amazon transforma o feedback em melhoria de processo,  ajustando fornecedores, embalagens e fluxos de envio. Cada problema é  tratado como uma oportunidade de aperfeiçoar a experiência do cliente.



		Escalonamento com foco total no cliente



		A Amazon é outro exemplo notável de eficiência e empatia na resolução  de problemas. Quando um cliente entra em contato relatando um erro no  pedido, seja um produto errado, extraviado ou com defeito, a política da  empresa é clara: resolver primeiro, investigar depois.



		Se for preciso escalar o caso, o cliente não precisa repetir o problema a  cada novo atendente. O sistema registra todas as interações e permite  que o próximo colaborador veja o histórico completo. Assim, o cliente tem  a sensação de continuidade e cuidado.



		Além disso, em situações recorrentes, a Amazon transforma o feedback  em melhoria de processo, ajustando fornecedores, embalagens e fluxos  de envio. Cada problema é tratado como uma oportunidade de  aperfeiçoar a experiência do cliente.



		Empresas realmente comprometidas com a satisfação do cliente  entendem que resolver é mais importante do que justificar. Quando a  equipe sabe quando e como escalar um problema, sem burocracia, sem  ego e sem demora, a empresa mostra maturidade, respeito e empatia. E  lembre-se: o cliente não quer saber quem é o responsável. Ele quer sentir  que alguém está responsável por ele.



		24. Os membros da  sua equipe antecipam  as necessidades dos  clientes?



		Os excelentes profissionais de atendimento ao cliente devem parecer  médiuns, eles devem saber o que um cliente quer e precisa antes mesmo  de a pessoa pensar em perguntar. Isso não é tão difícil quanto pode  parecer. Alguns exemplos incluem…



		· Enviar um pacote de cuidados para um cliente que perdeu uma  reunião devido a uma perda pessoal;



		· Não agendar uma consulta no aniversário de um paciente;



		· Manter petiscos de cachorro à mão;



		· Manter lenços de papel ao alcance do cliente durante uma  temporada de gripes e resfriados ou mesmo durante uma sessão de  psicologia;



		· Um desconto inesperado.



		À medida que você desenvolve o relacionamento com os clientes e  aprende mais sobre eles, você consegue adivinhar as próximas etapas e  fornecer o que eles precisam antes de chegar lá.



		IMPORTANTE:



		Dar aos clientes o que eles nem sabem que querem é um dos aspectos  mais gratificantes. Se você investe esforços para atender a necessidades  não expressas, prepare-se para ficar tão encantado quanto seus clientes.



		Confira algumas dicas que podem ajudar você a como identificar as  necessidades dos clientes:



		· Fique atento às dúvidas e reclamações dos seus clientes nos canais  de atendimento, presencial e nas suas redes sociais;



		· Estude produtos ou serviços semelhantes aos seus e veja se tem  algo que seus clientes poderiam desejar;



		· Verifique quais outros produtos ou serviços seus clientes usam de  forma complementar aos seus e descubra como atender a essas  necessidades;



		· Observe seus clientes usando suas soluções e descubra o que pode  estar faltando;



		· Faça pesquisas online ou presencial perguntando diretamente para  eles;



		· Use um sistema de CRM (Customer Relationship Management /  Gestão de Relacionamento com Clientes) ou uma planilha em Excel  para organizar todas as informações sobre seus clientes.



		Case Disney – Lenços na fila da atração "It’s a Small World"



		Na Disneyland, uma mãe com uma criança pequena estava na fila da  atração It’s a Small World quando a criança começou a chorar  visivelmente cansada, provavelmente com fome ou sonolenta. Antes  mesmo que a mãe pedisse qualquer ajuda, um membro do elenco da  Disney se aproximou com lenços umedecidos, uma garrafinha d’água e  um adesivo da atração para a criança.



		Ele se agachou, falou suavemente com a criança e a presenteou com o  adesivo, distraindo-a e acalmando a situação, tudo isso sem que a mãe  precisasse pedir nada .



		Esse tipo de atitude reflete o treinamento Disney de “olhar com os olhos  e ouvir com o coração”, sempre buscando necessidades não expressas  dos visitantes e superando expectativas antes mesmo que elas sejam  declaradas.



		"Se você não cuidar do seu cliente,



		o seu concorrente irá".



		- Bob Hooey



		25. Os membros da sua  equipe acompanham os  clientes após as conversas?



		O atendimento excelente não termina quando a conversa acaba. Na  verdade, o que acontece depois pode ser ainda mais importante para  criar uma experiência inesquecível e fortalecer a relação com o cliente.



		Seja após uma compra, um pedido de informação, uma reclamação ou até  mesmo uma simples dúvida, o acompanhamento pós-contato é um gesto  que comunica:



		“Você é importante para nós, mesmo depois que o problema foi  resolvido.”



		Empresas que mantêm esse cuidado não apenas fidelizam clientes, elas  criam defensores da marca. O pós-atendimento é o momento de  consolidar a confiança, demonstrar presença, carinho e, principalmente,  mostrar que sua empresa é diferente da maioria .



		Estratégias práticas de acompanhamento:



		1. Agradeça sempre



		Após uma compra ou atendimento, envie uma mensagem simples:



		“Olá, [nome do cliente]! Obrigado pela sua confiança. Foi um prazer  atendê-lo. Qualquer coisa, estamos por aqui!”



		Esse tipo de mensagem parece pequeno, mas gera conexão e humaniza a  marca .



		2. Envie um resumo da conversa



		Principalmente se o atendimento envolveu dúvidas técnicas, orientações  ou soluções personalizadas, envie um e-mail ou mensagem com um  resumo claro e organizado .



		Isso mostra profissionalismo, evita mal-entendidos e reforça que sua  equipe escuta de verdade .



		3. Surpreenda com algo a mais



		Pode ser um cupom de desconto, um material complementar, um brinde  simbólico digital ou físico. O importante é ir além das expectativas .



		4. Faça follow-up ativo



		Alguns dias depois, pergunte:



		“Tudo ficou resolvido como você esperava?”



		“Posso te ajudar com mais alguma coisa?”



		Essa atitude gera encantamento e previne insatisfações futuras.



		5. Ofereça uma comunicação contínua opcional



		Convide o cliente a entrar em um canal de relacionamento:



		· Lista de transmissão no WhatsApp



		· Newsletter por e-mail



		· Canal exclusivo no Telegram



		· Grupos com dicas, novidades ou benefícios



		Mas atenção: peça autorização antes e envie conteúdos de valor real, não  apenas propaganda.



		Por que isso importa tanto?



		· Clientes satisfeitos compram mais.



		· Clientes lembrados indicam mais.



		· Clientes acompanhados se sentem valorizados.



		· E o melhor: clientes encantados se tornam fãs.



		Lembre-se: cada cliente é como uma planta. Se você não regar, ela seca.  Mas se você cuidar, acompanhar e nutrir... ela cresce —e frutifica.



		Exemplo prático da Disney :



		Na Disney, após uma experiência no hotel ou em um restaurante dentro  do complexo, os visitantes frequentemente recebem um e-mail  personalizado com uma pesquisa sobre a experiência, além de sugestões  de atrações com base nas preferências deles.



		Mais do que isso, se um visitante relatou algum problema durante a  estadia, um membro do elenco pode entrar em contato alguns dias  depois para garantir que ele se sentiu acolhido e que o problema foi  resolvido.



		Esse tipo de acompanhamento não é apenas uma ação técnica, é uma  extensão da magia Disney, que mostra que a empresa não quer apenas  vender um ingresso, mas construir um relacionamento duradouro com  cada convidado.



		Exemplo prático da Amazon :



		A Amazon também se destaca nesse aspecto.



		Após uma compra, o cliente recebe:



		· Confirmação do pedido



		· Atualizações em tempo real sobre o status da entrega



		· Sugestões baseadas na sua compra



		· E em alguns casos, um e-mail perguntando se está satisfeito com o  produto ou oferecendo ajuda caso tenha tido algum problema.



		Além disso, em casos de devolução ou reembolso, a Amazon acompanha  o processo e, frequentemente, envia mensagens proativas oferecendo  soluções antes mesmo que o cliente peça. Isso é acompanhamento com  propósito.



		Conclusão prática:



		· Sua equipe encerra atendimentos ou continua relacionamentos?  · Vocês se despedem dos clientes ou dão continuidade à



		experiência?



		· Você mostra que se importa mesmo depois de finalizar uma venda?  Pós-atendimento não é luxo, é estratégia de encantamento .



		Se você quer clientes que lembrem da sua empresa com carinho, nunca  abandone a conversa —continue cuidando.



		Lembre-se: quem acompanha, conquista.



		"As empresas não compram bens e serviços. Elas compram  relações, histórias e magia"



		- Seth Godin



		26. Os membros



		da sua equipe estão  engajados e felizes  no trabalho?



		Sua equipe de atendimento não pode deixar os clientes felizes se eles  próprios não estiverem satisfeitos.



		Estudo após estudo demonstra a ligação entre o envolvimento do  funcionário e a satisfação do cliente.



		Funcionários engajados geralmente têm um apego emocional ao seu  trabalho e vão além do que se espera deles. Esse entusiasmo e apego  emocional são características de funcionários motivados. O engajamento  do funcionário difere da satisfação do funcionário, que está relacionada  ao fato de os funcionários serem ou não felizes no trabalho e em seus  empregos.



		E tudo começa na contratação:



		Selecionar o funcionário certo, para o cargo certo, no momento certo,  influencia no grau de motivação e envolvimento desse funcionário.



		De acordo com um estudo realizado por Frederick Herzberg, autor da  "Teoria dos dois fatores" de 1959, foi observado que o “pagamento” e as  “condições de trabalho” apenas minimizavam a insatisfação do  funcionário com o seu trabalho; nem a “remuneração” nem as “condições  de trabalho” promoveram satisfação ou posterior engajamento. Herzberg  observou ainda que os funcionários eram motivados por fatores como  “responsabilidade”; “realização”; “reconhecimento”; “tipo de trabalho” e  “potencial de promoção”.



		Funcionários motivados tinham o potencial de se tornarem totalmente  engajados em seu trabalho. Que os objetivos dos funcionários engajados  se alinham aos objetivos das organizações; ir para o trabalho geralmente é  mais do que 'apenas um emprego' para funcionários engajados; seu  trabalho está intimamente ligado à sua identidade individual.



		Indivíduos que se sentem totalmente comprometidos com a organização  para a qual trabalham têm grande orgulho em fazer o seu trabalho. Eles  fazem mais do que o esperado e vão muito mais além.



		Ao fazer isso, funcionários engajados influenciam o comportamento de  compra dos clientes. O entusiasmo de um funcionário engajado é  contagiante e não pode deixar de ser passado para o cliente.



		LEMBRE-SE:



		Líderes excelentes geram colaboradores excelentes, que geram  clientes satisfeitos, que geram excelentes resultados.



		27. Você desenvolve



		uma cultura organizacional  positiva e inclusiva na



		sua empresa?



		A cultura e o envolvimento dos funcionários estão intimamente ligados e  ambos impulsionam o sucesso dos negócios. Culturas organizacionais  saudáveis tendem a existir onde as pessoas se sentem seguras e  compartilham um propósito.



		A cultura organizacional também precisa ser diversa e inclusiva; quando  você deixa pessoas de fora, você deixa de fora suas ideias, perspectivas e  talentos. Esses são os elementos que unem qualquer organização forte,  mas eles não surgem do nada. Todo líder precisa construir, enraizar e  nutrir uma cultura organizacional, encorajando os funcionários a  trabalharem juntos, a ajudarem uns aos outros, a compartilharem os  sucessos uns dos outros e a contribuírem para algo maior do que eles  próprios.



		Toda empresa, independentemente do tamanho, precisa ter bem definido  o seu “propósito”. Ter uma declaração de missão é uma coisa, cumprir  essa missão é outra. Você precisa determinar não apenas qual é o seu  propósito, mas como você o constrói, alcança e mantém.



		Confira algumas dicas para a construção do seu “propósito” :



		· Reserve um momento para se sentar e escrever seu propósito



		Pense no seu propósito e coloque-o em palavras. Você pode achar que é  fácil articular seu propósito ou mais difícil do que você imaginou. Talvez  você precise revisá-lo várias vezes, experimentar frases diferentes ou  propor várias opções e escolher sua favorita .



		· Colete feedback



		Trate seu propósito como uma teoria. Peça à sua equipe, familiares ou  pessoas familiarizadas com sua empresa para testá-la, aprimorá-la e  desenvolvê-la. Quando você convida seus funcionários a se engajarem em  seu propósito, eles se apropriam dele e o executam de maneira que você  nunca imaginou.



		Talvez eles descubram elementos importantes que você não considerou  ou os articulem de uma forma que lhes dê um significado inteiramente  novo.



		· Apoie seu propósito com valores



		Seu propósito precisa estar ligado a tudo o que você faz. É essencial  chegar a um conjunto de valores essenciais, que conectem sua missão  geral às prioridades, projetos e ações do mundo real.



		Os valores essenciais dão vida e especificidade ao propósito e reforçam-  no ao longo do tempo. Esta não é uma situação do tipo “configure e  esqueça”. Incorporar seus Valores Fundamentais em sua rotina diária e  usá-los como guias em seu processo de tomada de decisão irá mantê-lo  alinhado com seu propósito e, em última análise, reforçar a cultura de sua  empresa.



		Vou citar alguns exemplos de “propósito” utilizados por umas das maiores  empresas do mundo e referência no atendimento ao cliente:



		· Disney: “Criar felicidade para pessoas de todas as idades, por toda  parte”



		· Apple: “Mudar o mundo e a forma como as pessoas se comunicam”  · Starbucks: “Inspirar e nutrir o espírito humano – uma pessoa, uma  xícara de café e uma comunidade de cada vez”



		· Coca-Cola: “Refrescar o mundo e fazer a diferença na vida das  pessoas, da sociedade e do planeta”



		· Avon: “Ser a companhia que melhor entende e satisfaz as  necessidades de produtos, serviços e autorrealização das mulheres  no mundo todo.”



		· Nestlé: “Melhorar a qualidade de vida e contribuir para um futuro  mais saudável”



		Observe que esses valores devem ser desafiados diariamente. É isso que  significa crescer!



		Conforme você muda, os clientes mudam e os valores permanecem  intactos, permitindo que as empresas evoluam junto como comunidade.  (Afinal, isso é parte do que significa crescer).



		28. Você define e  monitora o desempenho  do seu atendimento



		ao cliente?



		Você não pode melhorar o que não mede. Parece óbvio, mas muitas  empresas ainda tratam o atendimento ao cliente como algo subjetivo,  baseado apenas em percepções —e não em dados concretos .



		Se você deseja oferecer um atendimento de excelência e criar  experiências que realmente encantem, precisa especificar exatamente o  que espera da sua equipe, monitorar constantemente o desempenho e  alinhar tudo com seus objetivos de negócio.



		Como começar?



		Defina indicadores claros



		Antes de monitorar, é preciso deixar claro o que é esperado :



		· Tempo médio de resposta;



		· Taxa de resolução no primeiro contato;



		· Nível de satisfação do cliente (NPS, CSAT, etc.);



		· Volume de reclamações ou elogios;



		· Taxa de recompra ou fidelização após atendimento.



		Conecte seus indicadores à missão da empresa



		De nada adianta medir números se eles não têm relação com aquilo que  sua empresa acredita e entrega. Se seu propósito é encantar, não adianta  bater meta de tempo de atendimento, mas deixar o cliente sem atenção  emocional.



		Colete feedback de verdade



		A forma mais rápida e confiável de medir a experiência é perguntar  diretamente ao cliente. Isso pode ser feito por:



		· Pesquisa rápida por WhatsApp ou e-mail;



		· Avaliação por emojis ou notas ao final do atendimento;



		· Perguntas abertas para comentários sinceros.



		Analise e ajuste



		Avaliar os dados, identificar padrões, reconhecer o que está funcionando  e o que precisa melhorar é parte essencial do processo. Mais importante  do que medir é agir sobre o que foi medido .



		Treine a equipe com base nos resultados



		Use os dados como combustível para aprimorar treinamentos, valorizar  quem se destaca e corrigir com empatia os desvios. A equipe também  deve ter acesso aos resultados —isso gera consciência, responsabilidade  e engajamento.



		Exemplo prático da Disney :



		A Disney mede obsessivamente a experiência do cliente com diversas  ferramentas internas e com uma cultura que valoriza cada detalhe. Um  dos métodos mais utilizados são as pesquisas de satisfação em tempo



		real, como o Guest Satisfaction Survey, aplicadas após atrações,  hospedagens ou refeições.



		Mas vai além: os líderes de equipe (chamados de leaders on duty )  realizam observações comportamentais no parque e aplicam o que  chamam de “five keys card audit”, um sistema que avalia se os membros  do elenco estão seguindo os quatro pilares do atendimento Disney:  segurança, cortesia, inclusão, show e eficiência .



		Eles não avaliam apenas o que foi feito, mas como foi feito, se o sorriso  estava presente, se o olhar foi acolhedor, se houve antecipação de  necessidades, etc.



		A Disney mostra que medir não é apenas contar dados — é observar  sentimentos.



		Exemplo prático da Apple :



		A Apple combina tecnologia, dados e sensibilidade para monitorar seu  atendimento. Nos atendimentos presenciais, por exemplo, após cada  visita ao Genius Bar, o cliente recebe uma pesquisa automática de  satisfação, mas o foco vai além da nota. Eles avaliam se o cliente:



		· Se sentiu ouvido;



		· Saiu com o problema resolvido;



		· Foi tratado com clareza e empatia;



		· Voltaria à loja ou recomendaria a experiência.



		Os dados dessas pesquisas são lidos diariamente por líderes de loja, e o  desempenho dos atendentes é avaliado com base nesse feedback direto.



		Mais importante: as notas ruins viram oportunidade de conversa, escuta  e melhoria —nunca apenas punição.



		Conclusão prática:



		· Sua empresa sabe o que espera do atendimento?  · Sua equipe conhece as metas de encantamento?  · Você coleta feedbacks com frequência?



		· O que você faz com esses dados?



		Medir é valorizar.



		E quando você mostra que se importa com o desempenho da equipe e  com a opinião do cliente, todo o ecossistema do atendimento evolui.



		29. Você acompanha  todas as conversas com  seus clientes e leads?



		Os membros da sua equipe de atendimento ao cliente não devem  começar do zero ao falar com alguém que já tenha entrado em contato  com sua empresa. As pessoas tendem a ficar frustradas e a se sentirem  maltratadas quando precisam repetir informações.



		Certifique-se de manter um banco de dados de clientes e leads* para que  sua equipe possa acompanhar quem está entrando em contato, quando e  por quê. Existem muitos aplicativos de gerenciamento de relacionamento  com o cliente (CRM) que pode ajudar e implemente em sua empresa,  caso ainda não o tenha feito.



		Caso não queira investir em um sistema de relacionamento com o cliente  (CRM), pode ser criada uma planilha em Excel. O mais importante é nunca  esquecer as informações dos clientes ou leads.



		Satisfazer o cliente é obrigação,



		o diferencial é mantê-lo encantado.



		* Leads são os contatos que você gera através das suas ações de marketing. Geralmente qualquer  contato que você possua o nome e o número pode ser considerado um lead.



		30. Você coleta  regularmente feedback  dos seus clientes?



		Ouvir o cliente é uma das atitudes mais inteligentes e estratégicas que  uma empresa pode ter.



		Mas atenção: coletar feedback não é só pedir uma avaliação de produto  ou mandar uma pesquisa automática por obrigação. É, na verdade,  demonstrar interesse genuíno por aquilo que o cliente pensa, sente e  espera .



		Feedbacks bem coletados ajudam a:



		· Identificar oportunidades de melhoria;  · Corrigir falhas antes que virem crises;  · Descobrir necessidades ocultas;



		· Criar inovações baseadas no que o cliente realmente quer;



		· Reforçar a percepção de que sua empresa ouve e se importa .  Boas práticas para coletar feedbacks úteis:



		Vá além das notas



		Não peça apenas uma nota de 0 a 10.



		Pergunte:



		· “O que podemos fazer para melhorar sua próxima experiência  conosco?”



		· “O que mais gostou ou não gostou no atendimento?”



		Escolha o canal certo



		Use o canal onde o cliente já está: WhatsApp, e-mail, redes sociais,  telefone ou até presencial. E seja rápido. Quanto mais próximo da  experiência, mais preciso será o retorno.



		Mostre que você vai usar o feedback



		Clientes só continuam respondendo quando percebem que suas opiniões  geram mudanças reais .



		Compartilhe os aprendizados com a equipe



		Use os feedbacks para treinar, ajustar processos e reconhecer



		colaboradores que foram elogiados.



		Case da Disney: como o feedback molda a magia



		Na Disney, o feedback dos visitantes é tratado com seriedade estratégica  e atenção emocional. Todos os dias, os parques recebem milhares de  comentários, sugestões e elogios, por meio de:



		· Pesquisas pós-visita (online e presenciais);



		· Aplicativo oficial da Disney, que coleta avaliações em tempo real;  · Interações diretas com os cast members (colaboradores).



		Um caso interessante aconteceu com a atração Soarin’ no Epcot. Muitos  visitantes elogiavam a experiência, mas reclamavam da espera longa e do  desconforto na fila, principalmente com crianças pequenas.



		Com base nos feedbacks, a Disney:



		· Instalou jogos interativos nas filas para entreter as famílias;



		· Redesenhou parte da estrutura da fila com áreas mais ventiladas e  temáticas;



		· E passou a exibir tempo de espera com mais precisão no aplicativo  e nas entradas da atração.



		O resultado?



		A experiência geral da fila melhorou, os elogios aumentaram e a  percepção da marca como encantadora foi reforçada — tudo isso por  ouvir ativamente o cliente.



		Conclusão prática:



		· Você pergunta aos seus clientes como eles se sentem atendidos?  · Você usa o que eles dizem para transformar sua empresa?



		· Sua equipe sabe ouvir sem se justificar e com vontade de melhorar?



		Feedback não é crítica —é combustível de evolução.



		E quando você coleta de forma intencional, escuta com respeito e age  com agilidade, os próprios clientes se tornam aliados no seu  crescimento.



		31. Você realiza pesquisas  de satisfação e implementa  os feedbacks dos clientes  na sua abordagem de  atendimento?



		Abaixo segue uma ideia de lista para uma auditoria e atendimento ao  cliente (Pesquisa de Satisfação de Clientes).



		1. Qual seu grau de satisfação com nossa empresa?



		( ) Muito satisfeito



		( ) Até certo ponto satisfeito



		( ) Pouco insatisfeito



		( ) Muito insatisfeito



		2. De modo geral, como você avalia a qualidade do



		atendimento ao cliente realizado por nossa empresa?



		( ) Muito bom



		( ) Apenas um pouco bom



		( ) Um pouco ruim



		( ) Muito ruim



		3. Qual das seguintes palavras você usaria para descrever nossos  produtos ou serviços? Selecione tudo que achar adequado.



		( ) Confiável



		( ) Muito caro



		( ) Alta qualidade



		( ) Útil



		( ) Único



		( ) Baixa qualidade



		( ) Não confiável



		4. Em uma escala de 0 a 10, qual a probabilidade de você indicar nossa  empresa para um amigo ou conhecido? (Pesquisa NPS)



		( ) 1 ( ) 2 ( ) 3 ( ) 4 ( ) 5



		( ) 6 ( ) 7 ( ) 8 ( ) 9 ( ) 10



		5. Nossos atendentes conseguem captar adequadamente suas dúvidas e  preocupações?



		( ) Muito bem



		( ) Não muito bem  ( ) Um pouco mal  ( ) Muito mal



		6. Quanto tempo foi necessário esperar para que suas dúvidas



		e problemas fossem resolvidos?



		( ) Muito menos do que o esperado



		( ) Menos do que o esperado



		( ) Mais do que o esperado



		( ) Muito mais do que o esperado



		( ) Obs.: Não houve resposta da empresa



		7. Em sua opinião, o que precisa ser melhorado?



		____________________________________________________________



		____________________________________________________________



		____________________________________________________________



		___________________________________________________________ _



		Palavras finais



		Não importa o porte da sua empresa ou o setor em que atua. Seja você  um profissional autônomo, um pequeno empreendedor ou o líder de uma  grande equipe, tudo o que compartilhei aqui é aplicável e adaptável à sua  realidade.



		Talvez você não consiga aplicar todas as estratégias de uma só vez. E tudo  bem. O importante é dar o primeiro passo. Comece pelas ações mais  simples, pelas atitudes que estão ao seu alcance agora. Comece pequeno,  mas comece com intenção, com coração e com foco na excelência.



		O retorno virá. E não será apenas no sorriso do seu cliente ou no brilho  nos olhos da sua equipe. Os resultados também serão concretos: mais  fidelização, mais indicações, mais lucros e, acima de tudo, mais propósito  no que você faz.



		Lembre-se:



		Antes feito do que perfeito, mas nunca de qualquer jeito!  A excelência não exige perfeição, exige compromisso.



		E se for possível… comece hoje.



		Porque a diferença entre um bom negócio e um negócio encantador está  nas decisões que você toma diariamente.



		Nos vemos no topo —do encantamento, da satisfação e do sucesso.  Com gratidão e entusiasmo,



		Daniel Donato



		Sobre o Autor



		Empresário, consultor e palestrante especialista em experiência do  cliente, experiência do colaborador e liderança corporativa. Autor do livro  "Checklist Feliz" e com mais de 20 anos dedicados à consultoria  empresarial, consolidando uma trajetória marcada pelo sucesso e pela  excelência.



		Especialista em Cultura Disney, com atuação nacional e grande  experiência acumulada em suas palestras e treinamentos, Daniel Donato  construiu uma maneira única de transmitir os conceitos e técnicas  utilizadas por uma das maiores empresas de entretenimento do mundo, a  Disney World.



		Daniel estuda intensamente a filosofia do Modelo de Gestão de  Encantamento e Liderança da Disney, já visitou mais de 20 vezes seus  parques e lojas para estudos práticos, possui Certificação Internacional  em Guestologia Business pelo Seeds of Dreams Institute e Disney  Backstage Magic, Disney's Keys to the Kingdom Tour pelo Disney Institute.



		É Fundador da Sinapse Consultoria e Treinamentos, Bacharel em  Administração de Empresas, MBA em Marketing Estratégico e Especialista  em Marketing de Relacionamento com Clientes.



		Contatos para Palestras, Treinamentos e Consultoria
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