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    Queremos saber sua opinião sobre nossos livros. 
Após a leitura, curta-nos no facebook.com/editoragentebr,
siga-nos no Twitter @EditoraGente,
no Instagram @editoragente 
e visite-nos no site www.editoragente.com.br. 
Cadastre-se e contribua com sugestões, críticas ou elogios.
Boa leitura!
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    NOTA DA PUBLISHER




    Erik é uma pessoa que tem uma energia contagiante, de alguém que é apaixonado pelo que faz. É admirável sua missão de ajudar os 18 milhões de micro e pequenos empresários e empreendedores brasileiros a decolarem nos negócios em mercados cada vez mais competitivos.




    Eu já conhecia o Erik Penna em sua atuação no programa televisivo É de casa, mas foi o Dennis Penna, seu irmão e fundador da Polo Palestrantes, uma das principais agências de palestrantes do Brasil, quem nos conectou. Logo percebi que o Erik tinha um grande potencial e foi na Imersão Best-Seller, programa que desenvolvo para preparar novos autores que sonham em escrever livros de alto impacto para seus leitores e o mercado, que pude conhecê-lo melhor e descobrir sua linda trajetória, cujos grandes aprendizados estão materializados neste livro.




    Tenho muito orgulho da obra que Erik construiu, aqui ele oferece uma metodologia para que você tenha as estratégias para implementar um atendimento de excelência focado em transformar o cliente na maior estrela da sua empresa. E cliente feliz, você sabe, torna-se fã e se compromete com a sua bandeira.




    Neste livro você encontrará um método fácil e prático para que seus clientes voltem sempre e você faça seu negócio crescer com resultados consistentes. Mas, não se esqueça: mais do que vender, o papel de qualquer negócio é contribuir para tornar o mundo melhor. E tenho certeza de que as próximas páginas o ajudarão a impulsionar sua missão e fazer do seu atendimento uma grande vantagem competitiva.




    Boa leitura!




    Rosely Boschini
CEO e publisher da Editora Gente
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    introdução




    Um dos maiores sonhos do brasileiro é ter o próprio negócio, no entanto, estudos realizados pela Endeavor1, Sebrae2 e World Business Angels Investment Forum3 enfatizam três aspectos desafiadores nessa jornada empreendedora:




    •PRIMEIRO: O sonho é grande, mas a grana é curta;




    •SEGUNDO: Só dedicação não dá resultados;




    •TERCEIRO: Ter um produto bom é uma coisa, vender e encantar é outra.




    E, infelizmente, o sonho tem se transformado em um grande pesadelo para muitos empreendedores, principalmente em função da não observância de alguns pontos cruciais para o pleno funcionamento de um negócio. Às vezes, a dificuldade é a falta de clientes, já em outras oportunidades, o freguês até aparece, mas recebe um atendimento indiferente que depõe contra a empresa e nunca mais volta. E o pior, muitas vezes, esse consumidor começa a falar sobre a experiência negativa, seja para familiares, colegas e até nas redes sociais.




    Entre os principais entraves para se implementar a cultura de encantamento e o atendimento de excelência estão a seleção inadequada das equipes, treinamentos inexistentes ou ineficazes, ausência de indicadores avaliativos e falta de reconhecimento por boas práticas, o que resulta em equipes desmotivadas e despreparadas, gerando uma jornada de consumo que não surpreende ou, pior, é repleta de atritos.




    Mas como implantar uma cultura de encantamento e oferecer um atendimento cinco estrelas? A resposta é simples: implantando o método S.T.A.R.S.




    S.T.A.R.S. é um método empreendedor de fácil implementação nas empresas e consiste em cinco passos que guiarão o leitor em como, onde, quando, por quê e o que fazer para obter resultados efetivos na empresa:




    •PASSO 1 – SELECIONAR: Apresentar os pontos-chave na escolha do perfil ideal das pessoas que irão compor seu time, afinal a equipe é o cartão de visitas da organização. E, ainda, orientar como integrar esses colaboradores para que realmente possam vestir a camisa e estar conectados com os valores e objetivos da empresa.




    •PASSO 2 – TREINAR: Explicar como e quem devemos capacitar, detalhando os principais conteúdos que devem ser utilizados na qualificação. Se algum dia você achou difícil treinar seu pessoal ou se pensa que esse processo pode custar muito caro, aqui irá descobrir dez formas para treinar equipes a custo zero.




    •PASSO 3 – AVALIAR: Demonstrar formas simples, práticas e de baixo custo para avaliar constantemente o pessoal. Aplicadas de maneira interessante e rápida, essas técnicas contribuem para maximizar a performance de cada um e impulsionar as vendas e os resultados, afinal, se você não mensura, não consegue uma gestão notável.




    •PASSO 4 – RECONHECER: Mostrar como o reconhecimento é um dos principais fatores de engajamento dos clientes internos e como um elogio merecido e verdadeiro pode impactar sensivelmente o desempenho das equipes, mostrando que essa prática, se bem aplicada, pode resultar em uma força propulsora incrível para o empreendimento.




    •PASSO 5 – SURPREENDER: Expor diversas formas com as quais o pequeno e médio empreendedor pode facilmente surpreender e fidelizar o consumidor, investindo nada ou pouquíssimos recursos financeiros. Com essa estratégia, será fácil aplicar o método e compreender que, quando o atendimento encanta, não é preciso esforço para vender, o cliente compra!




    Atender com excelência é uma grande vantagem competitiva, mas não pode ser uma prática isolada: deve ser uma cultura a ser vivenciada diariamente por todas as áreas da empresa. Por isso, irei revelar quais ações podem ser tomadas para impulsionar o encantamento e como isso poderá fazer seu negócio decolar. Atitudes que proporcionam uma experiência encantadora e surpreendente transformam simples consumidores em embaixadores da marca e multiplicadores do negócio.




    Não espere um livro cheio de teorias e casos de empresas gigantescas; esta obra está recheada de exemplos práticos e casos reais ligados ao cotidiano das micro e pequenas empresas brasileiras, repleto de ideias inspiradoras para empreendedores que buscam agregar valor a um produto ou serviço, transformando o atendimento em um grande diferencial para potencializar resultados e fazer decolar os negócios.




    Sua caminhada pode ser de 100 quilômetros, mas, a partir do momento que você der o primeiro passo na direção certa, a distância diminui.




    Não adie sua conquista, uma maratona começa com o primeiro passo!




    Mais do que uma empresa de sucesso, você merece uma vida abundante. Vamos juntos!




    




    

      1 OS 5 maiores desafios dos empreendedores. Endeavor, 2021. Disponível em: https://endeavor.org.br/ambiente/5-desafios-empreendedores-pesquisa/. Acesso em: 13 jul. 2021.


    




    

      2 SEBRAE. Quais os problemas mais comuns ao iniciar um negócio?. Disponível em: https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/quais-os-problemas-mais-comuns-ao-iniciar-um-negocio,9ac2312905e27510VgnVCM1000004c00210aRCRD. Acesso em: 13 jul. 2021.


    




    

      3 STACHEWSKI, A. L. Como a pandemia afetou os negócios e a vida de empreendedoras pelo mundo. Pequenas Empresas & Grandes Negócios, 13 out. 2020. Disponível em: https://revistapegn.globo.com/Mulheres-empreendedoras/noticia/2020/10/como-pandemia-afetou-os-negocios-e-vida-de-empreendedoras-pelo-mundo.html. Acesso em: 13 jul. 2021.


    


  




  

    

      capítulo 01




      Um grande sonho


    




    Alana e Zaíra são amigas inseparáveis, confidentes, conselheiras, conversam sobre tudo, de A a Z. Alana nunca escondeu da colega que abrir o próprio negócio foi a realização de um grande sonho e que esse processo, até hoje, simboliza sua liberdade e o seu desejo de mudar o mundo.




    Mas Alana vive reclamando que os negócios não prosperam como o imaginado, sente que está enxugando gelo e diz que se esforça bastante, mas que nunca é o suficiente para a empresa decolar. Zaíra, que não é empreendedora, ouve as lamentações da amiga, mas não sabe muito bem o que dizer ou como ajudar.




    Certa noite, elas conversam ao telefone e acertam um encontro para um café da manhã no dia seguinte como forma de comemorar o aniversário de 45 anos de Zaíra. Às 8 horas da manhã, Alana bate à porta da aniversariante, dá um grande abraço na amiga, entre uma xícara e outra de café, vão rindo e papeando.




    Em dado momento, Zaíra conta que havia sonhado com a amiga a noite inteira. Alana se interessa e pede para que ela conte tudo nos mínimos detalhes. Zaíra relata que, no sonho, Alana parecia estar em meio a uma multidão, percorrendo um caminho difícil e cansativo, e que o trajeto era nebuloso e cheio de obstáculos. O mais interessante, conta Zaíra, é que, ao fim do percurso, havia uma fila enorme, e os indivíduos que ultrapassavam um determinado ponto eram aplaudidos, recebiam um maravilhoso troféu e vibravam, felizes da vida.




    Alana se interessa pela história, toma mais um gole de café e pede para que a amiga conclua a descrição do sonho. Zaíra, então, conta que algo estranho acontecia: Alana permanecia caminhando e esperando um bom tempo na fila, mas, quando estava em segundo lugar, bem próxima da linha de chegada para receber a recompensa, simplesmente saía da fila, abandonando o caminho e indo embora sem receber o seu prêmio.




    Alana fica inconformada e pergunta:




    — Amiga, mas por que será que eu, mesmo estando tão perto da vitória, saí da fila e não aguardei pelo troféu?




    Zaíra declara que não sabe responder essa questão e que a última coisa que consegue lembrar do sonho é que o rapaz que estava na frente de Alana na fila segurava um livro e um bloco de anotações quando recebeu o troféu.




    Alana olha para o relógio, percebe que está atrasada para a reunião na empresa, se despede da amiga e parte, ainda pensando sobre a conversa.




    No dia seguinte, Alana telefona radiante para Zaíra e diz:




    — Amiga, ontem foi seu aniversário, mas quem ganhou o presente fui eu.




    Zaíra não entende bem e pergunta:




    — Como assim?




    — Seu sonho foi um grande aviso, um recado para minha caminhada empreendedora. Um sinal para eu ser mais persistente e não abandonar a fila agora que já caminhei tanto. Posso estar realmente em segundo lugar ou bem perto da minha vitória, e não é hora de esmorecer. Descansar, sim. Desistir, jamais — ela respondeu. — Refleti bastante e hoje cheguei diferente e mais entusiasmada na empresa. Decidi que não irei abdicar do meu troféu e, em vez disso, vou buscar novos conhecimentos, repensar minhas metas, montar um novo plano de ação e encontrar um diferencial para o meu negócio. A partir de agora, vou transformar lamentação em atitude, dificuldade em oportunidade, esforço em vitória e sonho em realidade! — completou, radiante.




    Empreender é o sonho de muitos brasileiros




    Você sabia que possuir um negócio próprio é um dos maiores sonhos do brasileiro? Sim, empreender já é o desejo de boa parte da população, como mostram os resultados da pesquisa Global Entrepreneurship Monitor (GEM) de 2019, realizada em parceria com o Serviço Brasileiro de Apoio às Micro e Pequenas Empresas (Sebrae).4 A maioria daqueles que têm uma visão empreendedora carrega consigo um sonho enorme, mas, ao mesmo tempo, esbarra em um entrave: conta com pouco dinheiro para investir em seus projetos.




    Ter o próprio negócio aparece como o quarto maior anseio do brasileiro, ficando atrás apenas de viajar pelo país, ter a casa própria e comprar um carro. Repare que a vontade de empreender é tanta que figura à frente de sonhos como viajar para o exterior, ter um diploma de ensino superior e trabalhar no setor privado.




    Esse é um dos sinais que mostram como o pensamento dos brasileiros em relação à vida e até mesmo à sua trajetória profissional tem mudado nos últimos anos. No passado, o grande objetivo profissional era trilhar uma carreira de sucesso dentro de uma grande empresa ou conquistar estabilidade por meio de um cargo público concursado. Atualmente, ser empreendedor é a bola da vez no coração do povo canarinho, como reforça a pesquisa Amway Global Entrepreneurship Report (AGER), realizada pela Universidade Técnica de Munique (TUM) e validada pela Fundação Getulio Vargas (FGV), ao indicar que 56% dos brasileiros desejam empreender, sendo que 74% são jovens entre 18 e 35 anos.5




    No entanto, muitas pessoas almejam ser donas de uma empresa imaginando que, dessa forma, não terão patrão, trabalharão bem menos, terão uma vida tranquila e ganharão muito mais dinheiro do que como funcionário de uma empresa. A questão é que, principalmente no início do empreendimento, não é bem assim que as coisas acontecem.




    Vale alertar principalmente os desavisados e aqueles que imaginam um cenário empreendedor de vida fácil: o proprietário, sobretudo no começo da empresa, trabalha muito mais horas do que os funcionários. E, mesmo sendo o dono do negócio, sempre terá um patrão: o cliente. E olha que o chefe tradicional até pode desculpar e fazer vistas grossas para algumas falhas do colaborador. O cliente não costuma perdoar.




    




    “Empreendedor não é um título de trabalho, é um estado de espírito de quem deseja mudar o futuro.” 
Guy Kawasaki6




    




    Empreendendo por oportunidade ou necessidade




    O empreendedorismo por oportunidade acontece quando um indivíduo inicia o negócio depois de ter planejado, realizado pesquisas acerca do seu produto ou serviço e identificado uma grande oportunidade para atuar em determinado segmento ou nicho de mercado. Após toda essa preparação, ele toma a decisão de empreender.




    Já o empreendedorismo por necessidade acontece quando alguém resolve abrir um negócio como forma de gerar renda e pagar as contas, sem muito planejamento e um longo estudo sobre o produto, o mercado ou a concorrência.




    A pesquisa GEM7 mostra essa dinâmica no país e apresenta boas notícias: até o ano de 2002, predominava no Brasil a abertura de negócio por necessidade. Em 2003, a curva inverteu, e o brasileiro passou a empreender após descobrir oportunidades, garantindo, assim, tempo de planejamento para o negócio.




    Desde então, o empreendedorismo no Brasil não para de crescer. Só em 2020 foram criados no país mais de 2,6 milhões de registros de microempreendedores individuais (MEIs), ultrapassando, no fim do mesmo ano, a marca de 11 milhões de empresas MEI no país,8 conforme dados do portal do empreendedor.9




    Empreender: sonho ou pesadelo?




    Embora esses números sejam animadores, ao abrir um empreendimento, o cuidado com as finanças precisa ser redobrado para que o sonho não vire pesadelo. É triste saber que, segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatística (IBGE), seis em cada dez empresas abertas no Brasil em 2012 encerraram atividades em cinco anos. E pasme, isso não ocorre só aqui; nos Estados Unidos, esse dado é ainda mais negativo: lá, 80% das empresas fecham antes de completarem cinco anos de atividade.10




    Esses números assustam e nos fazem questionar a estrutura da educação formal, que faz nos aprofundarmos demasiadamente em assuntos e disciplinas que provavelmente não usaremos no nosso futuro profissional, apenas focando a teoria e servindo de ferramenta para entrarmos na faculdade, e que não incentiva a educação empreendedora, que, além de ser útil para a administração e construção de um negócio, estimula o pensamento crítico, a educação financeira e fornece conhecimentos práticos fundamentais para o futuro. Já imaginou como seria sensacional ver crianças e adolescentes que podem estimular a criatividade e a cultura da inovação, descobrir sua aptidão profissional, estudar casos práticos de negócios, aprender com erros e acertos de outros empreendedores, ser incentivados a pensar fora da caixa e a identificar oportunidades, tudo isso dentro de uma sala de aula? Quantos equívocos empresariais – e profissionais! – poderiam ser evitados?




    Uma atitude errônea comum, despercebida por muitos e cometida por inúmeros empresários pode estar na personalidade do empreendedor, algo que, com a educação empreendedora, seria facilmente identificado e corrigido, já que ela estimula o autoconhecimento.




    E por que os pequenos negócios quebram?




    Um estudo da EMyth Worldwide, publicado no livro O mito do empreendedor, de Michael Gerber,11 chegou à conclusão de que uma das principais razões para que a maioria das empresas fechem as portas é a briga entre as personalidades existentes dentro do próprio empresário. Segundo Gerber, há três tipos de personalidades dentro de cada pessoa que abre um negócio, e o atrito entre elas é o principal culpado para a falta de prosperidade. São elas:




    •TÉCNICA: é aquele perfil que sabe colocar a mão na massa, gosta de fazer, representa 70% do perfil do empreendedor novato. Caracteriza-se por viver o presente, desconfia de ideias ambiciosas, é focado na realização e, por isso, acha que ninguém realiza uma tarefa tão bem como ele. Desta forma, defende a bandeira: “Se quer bem-feito, faça você mesmo”. Um erro muito comum do perfil técnico é pensar que, quando deixar de ser empregado e abrir um negócio, vai continuar fazendo a mesma coisa, ganhando mais e com maior liberdade.




    •ADMINISTRADORA: é o perfil pragmático, que adora planejar. Vive no passado, afinal, aprende com os erros para se organizar melhor a cada dia. É daquele tipo que primeiro precisa conhecer a casa para só depois pensar em morar nela. Geralmente, representa 20% do perfil de empreendedores. Sua bandeira é: “Se eu não planejar as coisas, nada de bom vai acontecer”.




    •EMPREENDEDORA: é o perfil sonhador, visionário e catalisador da mudança que representa 10% do perfil empresarial. Caracteriza-se pela criatividade e sempre surge com ideias para inovar e transformar continuamente sonho em realidade. Vive no futuro e é do tipo que termina de construir uma casa e já pensa na próxima. Sua bandeira é: “Se não for eu, ninguém cria nada”.




    Como sugerido por Gerber em sua obra, imagine agora um encontro dessas três personalidades na resolução dos problemas da empresa: o perfil empreendedor já chega falando que tem uma brilhante ideia. O administrador então retruca: “Ah, não, nem terminei de planejar a primeira ideia e você já aparece com outra?! Pode esperar para nos organizarmos direito”. E, enquanto os dois estão discutindo, o técnico aproveita para sair de fininho e já começar a colocar a mão na massa.




    Por falar em mão na massa, outro fator preocupante e comum são negócios que começam focados apenas na produção, ou seja, o indivíduo começa a produzir algo em casa e já vislumbra que, ao conseguir vender os itens, o lucro irá aparecer e rapidamente o empreendimento irá crescer. Será?




    Responda para si mesmo: sua empresa é voltada somente para o dono, focada na produção ou está orientada para o cliente?




    Produzir é uma coisa, vender é outra




    Uma das maiores missões para se perpetuar uma empresa está justamente na conquista e manutenção dos clientes.




    Diversas empresas começam quando o empreendedor elabora, constrói ou produz algum produto em casa e passa a comercializá-lo, criando um negócio. Ou seja, a empresa é inicialmente pensada com o olhar da produção e, em várias situações, não se planeja nem se detalha como será a comercialização. E, por mais que seja um excelente item para venda, se não houver clientes, o empreendimento não irá prosperar.




    O cabeleileiro, por exemplo, abre um salão e foca o seu tempo em cortar cabelos. A senhora que produz bolos tem seu tempo focado em cozinhar e preparar uma delícia de quitute. Em ambos os casos, a atenção fica voltada apenas para o operacional, para o fazer e produzir, e, em geral, não sobra tempo para pensar o negócio como um todo.




    Uma pesquisa realizada em 2019 pelo Sebrae apontou que uma das maiores dificuldades do empresário é conquistar clientes e aumentar as vendas.12




    Algumas vezes, faltam clientes, em outras, o consumidor aparece, mas a venda não é fechada, desperdiçada pelo empreendedor ou por algum integrante da equipe. E isso pode comprometer o resultado.




    A venda e o atendimento ao cliente são tão relevantes para o sucesso ou fracasso de um estabelecimento quanto o produto. Este livro abordará as principais práticas que o empreendedor deve focar para implementar um atendimento de excelência na sua organização para, a partir daí, conseguir potencializar as vendas, encantar clientes e decolar nos negócios.




    Uma jornada repleta de fricções




    Como mencionei anteriormente, quando montamos um negócio focando a produção, o cliente pode até chegar ao nosso empreendimento, mas, se o atendimento deixa a desejar, o consumidor nunca mais volta. E o pior, fala sobre a experiência negativa com outras pessoas.




    Até atitudes encaradas como equívocos simples podem ser fatais para esse relacionamento, principalmente para o pequeno ou médio empreendimento.




    Certa vez, Fabiana, minha esposa, foi fazer as unhas em um salão de beleza e notou que, logo após a dona do salão sair para almoçar, uma manicure começou a reclamar para a colega sobre o número de horas que já haviam trabalhado naquele dia, da falta de folga naquela semana, e chegaram ao ponto de fazer algumas fofocas sobre a vida pessoal da proprietária. Vejam que situação delicada e desagradável para a cliente.




    Já em outra situação, a ração do nosso cachorro acabou, e eu fiz contato com o pet shop por um aplicativo de mensagens às 8 horas da manhã. Iniciei a conversa com um bom-dia, me apresentei e perguntei se podiam entregar a ração o quanto antes. Somente por volta das 16 horas, recebi a resposta do pet shop com a seguinte mensagem: “Fala aí. Ainda tá precisando da ração?”.




    Não sei qual foi a pior parte dessa fricção no atendimento: se foram as oito horas que levaram para responder um chamado do cliente ou se foi a tratativa tão direta, grosseira e amadora.




    Repare que, nos dois casos, a empresa teve que investir para ficar conhecida, divulgar o seu produto ou serviço, para só então o cliente se interessar, fazer contato ou se deslocar até o ponto comercial. Tudo isso para um desfecho decepcionante: ao invés de criar uma experiência positiva, gerou uma jornada conturbada, cheia de atritos e cujo proprietário, sem saber o motivo, provavelmente nunca mais verá o cliente retornar ao seu estabelecimento.




    Em alguns casos, o cliente reclama imediatamente, e, quando isso acontece, o empreendedor deve dar graças a Deus, pois assim terá a oportunidade de melhorar processos. O pior acontece quando o cliente – como Fabiana, no salão de beleza – vai embora calado e simplesmente nunca mais volta.




    




    “Seus clientes mais insatisfeitos são sua maior fonte de aprendizado.” 
Bill Gates13




    




    Então, a partir de hoje, se o cliente reclamar, agradeça!




    Quase ninguém gosta de ouvir reclamação. Mesmo quando a crítica é construtiva, é difícil encará-la como algo proveitoso e positivo. No mundo corporativo, quando se fala em atendimento ao cliente e prestação de serviços, ouvir reclamações é algo relativamente comum, mas o que pode fazer toda a diferença para a organização é a maneira de receber e dar tratamento às queixas.




    Pense bem: o que você tem a ganhar enfrentando um cliente insatisfeito ou sendo indiferente à sua queixa? Há pelo menos quatro aspectos altamente benéficos em uma reclamação que devem ser levados em conta:




    •Quando um cliente diz para determinada empresa que está insatisfeito com determinado produto ou serviço prestado significa simplesmente que ele deseja fazer alguns ajustes nesse relacionamento. É como um casamento: quando um reclama do outro é porque existe sentimento suficiente para se resgatar e manter a relação;




    •Muito pior seria se o cliente tratasse a empresa com indiferença. Quando um cliente está incomodado e não fala nada, no momento mais oportuno, ele migrará, espontaneamente e quietinho, para a concorrência. Ainda fazendo analogia ao casamento, uma reclamação é um sinal de alerta importante para ambos repensarem o relacionamento. Portanto, na maioria das vezes, não há motivo para se ofender com uma crítica, ela pode ser um instrumento excelente para aperfeiçoamento pessoal e profissional;




    •Outro aspecto positivo é que a reclamação de um cliente pode servir como consultoria, ainda que involuntária, para a empresa. Na maioria das vezes, ele mostra, de maneira inequívoca, sincera e gratuita, uma série de erros que a empresa vem cometendo sem ao menos se dar conta. Uma consultoria, aliás, cobra caro para dar os mesmos conselhos que o cliente pode dar.




    •Caso a empresa não possa atender ao pedido do cliente, deve pelo menos dar atenção à solicitação, garantindo que foi ouvida. Tanto quanto obter soluções, as pessoas desejam ser ouvidas e ter seus pontos de vista respeitados. Saber ouvir o cliente é algo que não implica custo financeiro para a organização e é uma qualidade muito desejada em um profissional, independentemente do setor em que atua.




    Portanto, ao ouvir uma crítica, procure todos os aspectos positivos que ela pode trazer. Se você conseguir focar apenas eles, evitando a tendência natural de confrontar o cliente ou esquivar-se do problema, todos saem ganhando – o cliente fica satisfeito ao ser ouvido, a empresa consegue retê-lo, e o profissional aprende que, com boa comunicação, flexibilidade e jogo de cintura, pode transformar um problema em aprendizado, fidelização e melhores resultados.




    Muito longe de ser um inimigo, um cliente insatisfeito deve ser considerado fonte de informações valiosas para a melhoria no atendimento e na gestão da empresa.




    Antes de vender




    Como vimos, um dos primeiros passos em um processo de vendas de sucesso é o bom atendimento. Não adianta querer vender sem antes entender e encantar o cliente. Ao conquistar o consumidor, você ganhará, além de mais vendas, diversos divulgadores do seu trabalho, multiplicadores e vendedores gratuitos para a sua empresa.




    Imagine a seguinte situação: Marcos, um executivo de uma multinacional, é transferido e muda de cidade. Logo na primeira semana morando no novo município, é convocado para uma reunião superimportante com a alta direção da empresa.




    Ele olha as roupas ainda nas caixas de mudança e sai desesperado pelo bairro em busca de um novo terno para a reunião.




    Andou dois quarteirões, avistou um senhor entrando com alguns ternos pendurados em cabides em uma determinada loja e logo entrou atrás. Como ali tinha três ou quatro atendentes, se dirigiu a uma delas e disse que gostaria de comprar um terno. A atendente sorriu, perguntou o nome dele e disse que não tinha nenhum para vender, afinal ali era uma lavanderia. E a história poderia acabar aqui.




    Mas essa atendente foi além, superou as expectativas, deu um show. Ela logo disse ao Marcos que poderia ajudá-lo. Pesquisou imediatamente na internet e, em seguida, sugeriu o nome de duas lojas que ficavam próximas dali, informou como chegar e o telefone de ambas.




    De fato, nada disso era obrigação da atendente, mas ela surpreendeu, ou seja, fez mais do que um consumidor comum esperava. E aquele cliente, o Marcos, nunca mais se esqueceu daquele atendimento, em especial da grande gentileza.




    E adivinha, quando ele precisou levar o terno novo para lavar, em qual lavanderia ele foi?




    Uma das coisas que essa atendente da lavanderia nos ensina: tem a hora de fazer venda e tem a hora de fazer marca. Ou seja, ela não vendeu o terno que o cliente precisava, mas prestou um atendimento extraordinário, fez com que o cliente criasse uma imagem superpositiva da empresa, e, quando esse consumidor precisou do serviço de lavanderia, não teve dúvida sobre qual deveria escolher. Entende agora o papel do atendimento?




    "Antes de vender, é preciso atender com excelência."




    É preciso ter foco em atender bem durante toda a jornada do consumidor, não importa se a chegada do cliente é em um comércio físico – mesmo que seja uma visita por engano em uma lavanderia –, se é por telefone ou se é realizada pelos canais digitais, essa interação deve ser planejada, treinada e ensaiada como um script de um show musical ou peça teatral.




    Parafraseando Lee Cockerell,14 ex-vice-presidente de Operações do Walt Disney World, que já escreveu: “Não é com mágica que se faz um bom trabalho; é com um bom trabalho que se faz mágica”, é possível afirmar também que:




    “Não é com mágica que se faz um bom atendimento, mas um bom atendimento faz mágica nas vendas.”




    Encantar clientes é difícil e custa caro. Verdade ou mito?




    Uma das principais atitudes do empreendedor de sucesso é atrair, reter e encantar seus clientes internos e externos. Entretanto, será que para encantar e surpreender os clientes precisamos de muito dinheiro?




    Em um dia descontraído de passeio com minha família, descobri a resposta para essa pergunta. Mariana, minha filha mais velha, e eu estávamos no parque Magic Kingdom da Disney, em Orlando, esperando na fila para embarcar na atração Dumbo. Durante a espera, ela avistou e me pediu um sorvete no formato da cabeça do Mickey. Saí correndo para comprar e voltei bem na nossa vez de embarcar no brinquedo. Acontece que o funcionário responsável pela atração nos advertiu de que não poderíamos ingressar no brinquedo com o sorvete. Nessa hora, em que a decepção de minha filha se misturava com sua expectativa, outro funcionário, que estivera observando o que se passava, disse a ela para não ficar triste, pois ele seria o guardião do sorvete, e que, ao fim da atração, ele estaria esperando por ela na saída com o sorvete intacto.




    Ela adorou a ideia, subimos no elefantinho voador, e eu fiquei pensando como ele faria para entregar o sorvete intacto após cinco minutos de exposição ao intenso calor da Flórida.




    Esgotado nosso tempo no brinquedo, Mariana saiu correndo para encontrar o funcionário e ficou surpresa quando ele apareceu de repente e lhe entregou o sorvete inteiro conforme prometido. Ela saiu pulando de alegria, e eu perguntei ao funcionário como ele havia conseguido tal proeza.




    Ele respondeu: “Sempre queremos propiciar momentos mágicos aos convidados Disney; meu líder dá autonomia para eu tomar decisões para que esses momentos aconteçam. Então, fiquei observando o brinquedo e, quando sua filha veio correndo em minha direção, peguei um sorvete novo no carrinho, tirei a embalagem e entreguei a ela”. Fantástico! Qual é o custo de um sorvete? Com alguns centavos de dólar, eles conseguiram surpreender e encantar! Não é por acaso que, conforme pesquisa realizada em 2013 pela APCO Worldwide, a Disney foi considerada a marca mais amada do planeta.15




    Eu conto essa história em uma de minhas palestras e, algumas vezes, vejo a reação de alguns empreendedores que comentam que consideram essa situação do sorvete um custo a mais. Será mesmo um custo?




    Alguém com uma visão mais aprofundada chamaria isso de investimento. Pare para pensar: quanto custa contratar uma pessoa para falar bem da sua empresa? Tenho certeza, será bem mais caro do que um sorvete!




    Em conversas e palestras, alguns empreendedores comentam comigo que jamais conseguiram encantar como a Disney. Eu conto essa história e pergunto: qual é o custo de um picolé?




    




    “Saber encontrar a alegria na alegria dos outros é o segredo da felicidade.”
Georges Bernanos16




    




    A frase de Bernanos resume essa situação ocorrida no parque com Mariana, e os empreendedores que objetivam crescer devem ecoá-la em todos os cantos da empresa. Não menospreze a capacidade e potencial da sua empresa, você também pode implementar essa ou outras maneiras de atender e encantar. Bons exemplos assim também acontecem frequentemente aqui no Brasil. Veja:




    Certo fim de semana, fui a uma loja para comprar um celular e, junto com o aparelho, adquiri um plano mensal de dados com valor fixo para acesso ilimitado à internet. Um mês depois, recebi a conta e levei um susto: o valor referente ao acesso à internet estava absurdamente alto.




    Fiquei aborrecido e, como eu havia feito um plano com valor fixo, voltei na loja e procurei a mesma atendente que havia me vendido o aparelho e o plano. Quando eu relatei o problema, ela disse que não poderia fazer absolutamente nada e que eu deveria telefonar para o call center da operadora de telefonia.




    Essa é a resposta mais fácil, o padrão que tantos atendentes respondem diante de uma reclamação semelhante, e aquela funcionária atuou como de costume. Foi então que, naquele dia, conheci a atendente Bianca, uma profissional extraordinária, ou seja, alguém que não age conforme o costume geral, mas sim de maneira excepcional, rara, que se distingue entre os indivíduos da mesma profissão. A Bianca foi até mim e disse: “Eu posso fazer algo pelo senhor?”.




    Expliquei o problema, e ela pediu para que eu me sentasse, serviu um café e uma água. Ela pediu para ver a conta que eu havia recebido e, em seguida, informou que seria necessário fazer uma ligação para o call center da operadora, mas que ela poderia fazer isso para mim, o que de fato fez. Durante sua conversa com a atendente da empresa de telefonia, ela me colocou na linha apenas para confirmar alguns dados pessoais, e, simples assim, o problema foi solucionado.




    A mesma loja, o mesmo produto, a mesma situação e atitudes bem diferentes por parte das atendentes: uma disse que não era com ela, e a outra disse que poderia fazer algo por mim e fez a diferença.




    Alguns dias depois, recebi a nova conta com o valor correto. Retornei à loja para agradecer a excelência no atendimento e aproveitei para comprar alguns acessórios. Adivinha com qual vendedora?




    Precisamos levar mais a sério o pensamento de Alan Ryan: “Não trabalhamos apenas para ganhar dinheiro, mas para encontrar o significado de nossas vidas. O que fazemos é grande parte do que somos”.17 O futuro é incerto, e saber colocar paixão e personalidade em atendimentos de alta qualidade pode fazer a diferença.




    Repare que, com o advento e crescimento constante do comércio eletrônico, as lojas físicas terão que se aprimorar se quiserem sobreviver, principalmente no que se refere ao contato com o consumidor. Esse nicho deve especializar-se no pós-venda, no relacionamento com os clientes, proporcionando experiências diferenciadas e, sobretudo, descobrindo, contratando e retendo pessoas que fazem a diferença no time com atitudes que contribuem na obtenção de resultados diferenciados para a organização.




    José Galló, executivo que revolucionou as Lojas Renner, certa vez disse: “Empresas que não satisfazem, morrem; as que satisfazem, crescem pouco; apenas as que encantam se destacam e crescem muito”.18




    Fazer o básico, muita gente consegue. Fazer o que é preciso e o extraordinário, isso pouca gente faz. Somente os profissionais capacitados e apaixonados pela profissão oferecem um verdadeiro atendimento que encanta, surpreende e fideliza o público.




    Ao fim de cada capítulo, você será incentivado a refletir sobre os assuntos abordados, fazer um raio x dos procedimentos atuais, e as respectivas respostas servirão de guia para elaborar um plano de ação e, a partir daí, adotar novas práticas para impulsionar os resultados da empresa.




    REFLEXÕES




    

      

        



        

      



      

        

          	

            Reflexões propostas


          



          	

            Respostas – Plano de ação


          

        




        

          	

            Qual é o seu perfil de empreendedor: técnico, administrador ou empreendedor?


          



          	

        




        

          	

            Identifique as principais fricções no atendimento que acontecem com seus clientes e proponha soluções.


          



          	

        




        

          	

            Quais foram as últimas reclamações de consumidores que o levaram a melhorar o atendimento, produto ou empresa?


          



          	

        




        

          	

            De 0 a 10, qual nota você daria para o atendimento ao cliente da sua empresa? Pensa que poderia melhorar em algum aspecto?


          



          	

        




        

          	

            Ideias
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