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  Quando estávamos criando o programa de formação da assistência a clientes do Serviço Lendário (Legendary Service®) para as Companhias Ken Blanchard®, colocamos duas perguntas às pessoas das organizações:


  1. Por que é importante a assistência a clientes?


  2. O que você quer que seus clientes saibam?


  E sempre obtivemos as mesmas respostas:


  1. Se os clientes estiverem satisfeitos voltarão, e seremos bem­-sucedidos.


  2. Queremos que os nossos clientes saibam que nos importamos com eles de maneira a sempre voltarem.


  Como cliente, por que você fica sempre retornando a uma loja ou empresa favoritas? Não é somente uma questão de qualidade dos produtos. As pesquisas demonstram que os clientes retornam por causa do modo como as pessoas os fazem se sentir.


  Parece bem simples: faça com que seus clientes saibam que você se importa com eles.


  Portanto, se é tão importante e simples demonstrar que se cuida dos clientes, por que nem todas as empresas estão fazendo isso? Afinal, todos sabemos que é muito mais eficiente em termos de custos manter os clientes que você tem do que continuamente buscar novos clientes para substituí­-los.


  Vire a página e conheça Kelsey Young, uma jovem moça determinada e otimista que está em vias de acabar seu bacharelado em gestão enquanto trabalha em tempo parcial na Ferguson’s, uma cadeia de lojas de descontos em que clientes satisfeitos são escassos. Kelsey, por meio do seu curso de Serviço Lendário em uma universidade local, aprende que cuidar dos clientes é uma parte fundamental do êxito empresarial. Querendo dar provas de ter um futuro na Ferguson’s e de que pode ajudar a empresa a enfrentar a ameaça de uma concorrência intimidante, Kelsey trabalha com seu gerente de departamento para melhorar as coisas. Através de algumas reviravoltas surpreendentes, Kelsey descobre como o Serviço Lendário, ou a falta dele, pode determinar o futuro de uma empresa de maneira significativa – e de como uma pessoa realmente pode fazer diferença.


  Agora, mais do que nunca, é tempo de as pessoas nas empresas aprenderem a cuidar dos seus clientes. E você o fará, ao ler este livro e aplicar o modelo ICARE – o mesmo modelo com que treinamos os melhores clientes durante anos. Os funcionários que lidam diretamente com os clientes aprenderão que, independentemente do nível que ocupem na empresa, têm o poder, em cada uma e em todas as interações, de criar um cliente fiel e que retorne. E os administradores descobrirão como a criação de uma cultura de serviço começa com a prática de uma mentalidade de serviço com o seu pessoal, de forma que eles cuidem dos clientes de tal maneira que possam impactar significativamente a linha final da organização. Seja o CEO ou um funcionário em tempo parcial como a Kelsey, todas as pessoas podem fazer a diferença – e a assistência a clientes, tanto interna quanto externa, é a obrigação de todos.


  Foi uma honra ter trabalhado neste livro com Kathy Cuff e Vicki Halsey, que são as coautoras do nosso programa de treinamento para a assistência do Serviço Lendário, além de formadoras e consultoras de topo da nossa companhia. Kathy e Vicki passaram anos ensinando clientes de todas as áreas comerciais que, mesmo quando você tem um excelente produto, seu êxito tem a medida rigorosa da sua assistência aos clientes – e esse Serviço Lendário cria clientes leais que voltam para obter mais.


  Depois que tudo foi dito, é realmente simples – a chave é cuidar. Então, sente­-se confortavelmente, usufrua da história, e deixe­-nos lhe mostrar como se faz.


  KEN BLANCHARD

  Coautor de O gerente minuto
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  ­-P reciso devolver esta máquina de café que comprei há algumas semanas – disse a cliente, entregando à assistente de vendas o aparelho em uma embalagem aberta.


  – Posso saber qual a razão da devolução? – perguntou a jovem assistente.


  – Sim. O café não sai tão quente quanto eu desejaria. Já comprei uma marca diferente em outra loja e preciso da devolução do pagamento ou um crédito. Não consigo encontrar o recibo.


  – Não tem problema – disse a assistente com um sorriso. – Preciso apenas obter a assinatura do gerente de serviço e já volto.


  A assistente afastou­-se para o balcão do serviço de assistência.


  O gerente franziu o sobrolho quando a jovem o abordou e colocou a embalagem da máquina de café em cima do balcão.


  – Não podemos receber esta devolução, Kelsey – disse ele enquanto erguia a tampa da embalagem e espreitava para dentro. – Foi usada. Tem o recibo?


  – Não.


  – Então é um não definitivo. Não fazemos a mínima ideia de há quanto tempo a cliente a tem.


  Kelsey protestou:


  – Espere. Na semana passada, Laurie me disse que quaisquer pequenos eletrodomésticos sempre poderiam ser devolvidos em troca de crédito da loja, caso o cliente não estivesse satisfeito.


  – Não sem o recibo – disse o gerente. – Estou admirado por Laurie lhe ter dito isso. Ela está há mais tempo do que eu neste balcão.


  Ele empurrou a embalagem na direção de Kelsey.


  – Simplesmente diga à cliente que é a regra da empresa: não podemos receber devoluções de aparelhos usados sem o recibo.


  Quando Kelsey explicou à cliente o que o gerente do turno havia dito, a mulher a encarou fixamente com um ar aborrecido.


  – Como eu poderia saber que café a máquina faria sem abri­-la e usá­-la? E todos os outros lugares dão crédito da loja quando não se tem o recibo. Suas regras não fazem sentido – ela pegou a embalagem e se virou para ir embora, então olhou de volta para Kelsey. – E você disse que não haveria problema.


  – Lamento muito – respondeu Kelsey.


  Ela sentiu­-se boba enquanto olhava a mulher se afastando. Aquela cliente não iria voltar – e Kelsey não a recriminava.
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  No primeiro dia do trimestre do verão, Kelsey Young sentou­-se para dar início ao seu curso final da faculdade. Ela tinha curiosidade em saber como o professor iria passar oito semanas falando sobre assistência ao cliente. Nesse preciso momento, o homem de ar simpático sentado à mesa, que estivera remexendo o cabo do seu laptop, olhou para eles e começou a falar.


  – Olá a todos. Sou o professor Hartley e quero dar as boas­-vindas a todos no meu curso sobre Serviço Lendário. Como estudantes de gestão, vocês precisam logo de entrada saber que este não somente será o melhor curso que já fizeram, mas também um dos mais importantes.


  O professor riu. Kelsey pôde perceber que ele não se levava muito a sério.


  – Sei que isto soou arrogante. Deixem­-me explicar o que quero dizer. Vocês poderão pensar que é um tanto bizarro ter um curso na faculdade sobre assistência ao cliente. Mas quero que pensem nisto: quando foi a última vez que estiveram do outro lado do balcão num serviço ótimo ao cliente? Não simplesmente bom ou muito bom – mas um serviço realmente excelente. Quando foi a última vez que vocês quiseram contar a outras pessoas sobre uma experiência fantástica de assistência ao cliente que tiveram?


  A sala ficou silenciosa. Uns poucos estudantes olharam em redor para ver se alguém iria responder.


  – Vocês não conseguem lembrar, não é? Então, talvez o Serviço Lendário não ocorra com tanta facilidade quanto vocês pensavam. Estou convencido de que a maioria dos gerentes diz ao seu pessoal do atendimento para serem amigáveis e oferecerem um serviço excelente, mas não explicam como se faz isso. Na verdade, vocês vão aprender como se faz. Não há muitos cursos como este. De fato, demorei algum tempo para convencer o nosso pessoal dos conteúdos curriculares para incluí­-lo no programa de bacharelado em gestão. Mas considero que está errado ter um bacharelado em gestão que não inclua um curso essencial em assistência ao cliente. Por que digo isso? Porque quando se trata de ser bem­-sucedido nos negócios, tudo se resume a relações. E as relações são construídas por meio de serviço. As empresas que veem a importância de construir relações com seu pessoal e seus clientes são as que têm êxito no longo prazo. O currículo de gestão foca principalmente na cabeça, não no coração. E eu acho que isso é um erro.


  O professor Hartley voltou­-se para a tela na frente da sala e disse:


  – Muito bem, vocês estão prontos para o primeiro ponto principal do nosso curso?


  Clicou em uma tecla do laptop e uma citação ocupou a tela.


  
    A lealdade do cliente é o que você obtém quando

    cria um ambiente motivador para o seu pessoal.

  


  – As grandes empresas percebem que seus clientes mais importantes são sua própria gente: funcionários e gerentes. Se os líderes cuidarem do seu pessoal e os incentivarem a levarem seus cérebros para o trabalho, as pessoas farão de tudo para cuidar dos clientes. Quando isso acontece, os clientes quererão voltar, o que garantirá que a empresa seja lucrativa.


  Kelsey não ficou convencida.


  Como poderia ser tão simples assim?, ela pensou. Obviamente, o professor Hartley não fez compras onde eu trabalho. Ali os gerentes não cuidam do seu pessoal ou dos seus clientes!


  Ela lembrou de sua interação com a cliente zangada que tentara devolver a máquina de café e franziu o sobrolho quando se lembrou da sua própria frustração por ter sido colocada em uma posição tão incômoda.


  – Quantos de vocês estão atualmente empregados, seja em tempo integral ou parcial? – perguntou o professor.


  A maioria dos alunos ergueu a mão.


  – Mantenham as mãos erguidas. Vou fazer uma pergunta na sequência.


  Ele fez uma pausa para criar efeito.


  – Quantos de vocês detestam seu trabalho?


  Kelsey baixou a mão, mas ficou espantada por ver que quase todas as mãos se mantiveram erguidas.


  – Muito bem, aí vai uma nova pergunta: alguém aqui realmente adora seu trabalho?


  Todas as mãos baixaram e apenas três se ergueram. A de Kelsey com certeza não foi uma delas. Ela fez um cálculo de que na maior parte dos dias sua opinião sobre o seu emprego estava entre o amor e o ódio.


  O professor Hartley ficou sério.


  – Este curso é aprendendo com a prática. À medida que avançarmos, quero que vocês usem o que aprenderam sobre o Serviço Lendário e ponham em prática, da maneira que for, para criarem um melhor local de trabalho para vocês e as pessoas do seu entorno. Independentemente de como o lugar é gerenciado, ou se vocês são gerentes ou não, vocês podem fazer a diferença para seus colegas de trabalho e clientes ao mostrarem que se importam com eles e realmente querem servi­-los. Seu primeiro trabalho tem tudo a ver com a construção de relações. Isso exige que vocês se concentrem em três coisas no trabalho esta semana. Estas três pequenas ideias podem mudar a maneira como os clientes encaram vocês, porque vocês lhes darão uma experiência de serviço pessoal.


  O professor teclou no seu laptop e três pontos numerados apareceram na tela:


  
    1. Conheça e use o nome do cliente.


    2. Fale de alguma outra coisa que não seja a transação.


    3. Seja amigável.

  


  – Primeiro, saiba qual o nome do cliente e use­-o o mais frequentemente possível. As pessoas adoram escutar seus próprios nomes. Segundo, fale sobre algo que não esteja relacionado com sua transação. Admire o relógio da sua cliente ou os seus sapatos, pergunte­-lhes sobre seu dia até então, ou fale do clima. E a terceira coisa é muito simples, mas cada vez mais rara: gente, sejam simplesmente amistosos! Se estiverem cara a cara, olhem a pessoa nos olhos e lhe deem um sorriso sincero. Se estiverem servindo seus clientes ao telefone ou na internet, certifiquem­-se de que sua interação com eles seja positiva e agradável.


  O professor continuou:


  – Sei que todo mundo aqui consegue fazer todas essas coisas sem grande dificuldade, mas quero que todos se concentrem em fazê­-las, pelo menos no começo, para torná­-las um hábito. Para aqueles de vocês que não estejam empregados, lembrem­-se de que a coisa funciona nos dois sentidos. Se usarem essas dicas agora, quando tiverem interações com fornecedores de serviços, o processo virá naturalmente quando voltarem ao trabalho e interagirem com seus clientes. No final da semana, escrevam uma redação de duas páginas com algumas coisas específicas sobre o que aconteceu quando vocês puseram essas três ideias em ação.


  Por fim, concluiu:


  – Acho que vocês vão ter uma surpresa. Porque quando põem seus clientes em primeiro lugar, acreditem ou não, irão notar uma diferença imediata em como vocês se sentem relativamente aos seus empregos. Lembrem­-se: as relações fazem a diferença.


  Ele faz com que isso pareça tão fácil, pensou Kelsey, enquanto recolhia seus materiais e saía da sala. Ela não estava segura de que os métodos do professor dariam resultado na Ferguson’s, a grande cadeia de lojas de desconto onde ela trabalhava. Na maior parte do tempo, a loja tinha falta de pessoal, portanto passar um tempo adicional com os clientes iria afastá­-la de outras tarefas. Fazer uma diferença significativa ali seria uma dura batalha.


  Enquanto dirigia para a academia nessa tarde, Kelsey continuou pensando no que havia aprendido. Ela sabia que os gerentes na Ferguson’s poderiam beneficiar­-se do conhecimento e sugestões que o professor Hartley tinha partilhado. Havia muito espaço para melhoramentos na forma como eles tratavam os funcionários e os clientes, e isso a incomodava. Infelizmente, experiências como a da cliente com a máquina de café não eram incomuns na Ferguson’s. No ano em que Kelsey tinha trabalhado no Departamento de Lar e Escritório, ela tinha voltado muitas noites para casa irritada, desejando poder trabalhar em outro lugar. Mas como estudante sem bacharelado terminando seu curso, trabalhando em tempo parcial e morando com a avó de modo a conseguir pagar a faculdade, se sentia sem saída. Ela sabia que seria quase impossível encontrar outro emprego que proporcionasse igualmente benefícios de saúde e horários compatíveis com seu horário escolar.


  Felizmente, no final deste curso, Kelsey finalmente conquistaria seu bacharelado em gestão. Ouvir o professor Hartley deixou­-a esperançosa de que as lições que aprendesse sobre assistência a ajudariam a progredir na carreira em que ela havia apostado: gestão do varejo. Ela estava a caminho de avançar para tempo integral na Ferguson’s, o que era o passo seguinte para o papel de gerente iniciante. Mesmo que não ficasse na empresa, Kelsey sabia que estava ganhando experiência e melhorando seu currículo. Ela fizera diversos amigos na loja e tinha muitos dias bons para compensar pelos ruins. Sua meta final era algum dia possuir sua própria loja – e ser o tipo de líder em que as pessoas confiariam, respeitariam e com quem quereriam trabalhar. Esse pensamento a impulsionava – mesmo sabendo que tal dia ainda estava distante.


  Da prática à teoria


  Kelsey apressou o passo pelo estacionamento da Ferguson’s para a reunião semanal de segunda­-feira de manhã do Departamento de Lar e Escritório. Reparou em uma cliente tentando carregar sacolas de compras no seu carro enquanto ao mesmo tempo colocava seus filhos gêmeos, que estavam chorando, nas cadeirinhas. Kelsey, por já estar atrasada, hesitou uma fração de segundo antes de parar para ajudar.


  – Olá, me chamo Kelsey e trabalho aqui na Ferguson’s – disse ela para a mulher, sobrepondo­-se à choradeira dos bebês. – A senhora precisa de alguma ajuda? Deixe­-me carregar as compras no bagageiro do carro para a senhora.


  Kelsey pôs mãos à obra sem esperar pela resposta.


  – Muito obrigada – disse a mãe, atrapalhada, enquanto voltava sua atenção para os gêmeos.


  Kelsey pensou nas três coisas que o professor havia dito para tentarem. Não parecia a situação certa para perguntar o nome da cliente, mas ela decidiu bater um papo enquanto guardava as compras no bagageiro.


  – A senhora veio bem cedo para fazer compras. Imagino que seja uma maneira de evitar as multidões.


  A mulher soltou uma gargalhada pela declaração de Kelsey, enquanto acabava de preparar os gêmeos.


  – Já estamos acordados há três horas. Mas só havia um caixa aberto agora e uma longa fila de clientes esperando, por isso demorou bastante. E agora os garotos passaram da hora do sono.


  – Lamento. Isso deve ter sido frustrante. Há algo mais que eu possa fazer? – Kelsey perguntou.


  – Não, mas obrigada por ter parado para ajudar. Você renovou a minha fé nesta loja – a cliente entrou no carro.


  – Espero que tenha um ótimo dia – disse Kelsey enquanto acenava e começava a correr em direção à loja, com o carrinho de compras vazio.


  Kelsey ficou satisfeita em ter parado para ajudar, especialmente quando a mulher mencionou sua irritação por causa da longa fila no caixa. Disse a si mesma que ficar atrasada para a reunião havia sido uma troca válida por ter alterado a disposição de uma cliente descontente. É tudo uma questão de relações, não é assim?


  Kelsey sabia que seu gerente de departamento, Steven Walker, diria algo quando ela entrasse na sala de reuniões. Ele era obcecado com pontualidade. Mas ela também sabia que ele era um bom gerente com boas intenções. Ele sempre organizara os turnos de trabalho dela em função dos horários da faculdade, e trabalhava tantas horas na loja que parecia que morava lá.


  Como Kelsey havia predito, Steven disse, assim que ela entrou na sala de reuniões o mais silenciosamente possível:


  – Que bom que você se juntou a nós, Kelsey!


  – Desculpe – ela lhe explicaria seu atraso depois.


  Depois de ter analisado os números das vendas semanais e os horários do pessoal, Steven afastou o olhar dos papéis:


  – Como todos sabem, a ShopSmart está abrindo uma loja no final da rua dentro de alguns meses. Muitos dos clientes da Ferguson’s vão ser atraídos por essa loja, portanto precisamos ter algumas ideias excelentes sobre como manter nossos clientes, e seu dinheiro, aqui na Ferguson’s. A administração está dando a entender que se não pensarmos em algo em breve, muitos de nós poderão ter que procurar emprego. Preciso realmente ouvir algumas considerações de vocês. Alguém tem sugestões sobre o que podemos começar a fazer, hoje, para melhor servir nossos clientes?


  Quando Kelsey percebeu que ninguém respondia, ergueu a mão.


  – Acabei de iniciar um curso de assistência ao cliente na Universidade Estadual, e nosso professor falou sobre como é necessário que o cliente esteja em primeiro lugar. Isso cria fidelidade da sua parte. De fato, por isso é que cheguei atrasada, porque parei no estacionamento para ajudar uma cliente que estava tentando carregar as sacolas das compras no carro enquanto seus dois filhos choravam.


  – Essa é uma excelente razão para chegar atrasada. Desta vez vou perdoar – disse Steven, com um sorriso malicioso. – Seu professor disse mais alguma coisa?


  – Sim, ele nos falou de três maneiras de proporcionar uma experiência personalizada aos clientes. Ele disse que estas três coisas podem fazer uma grande diferença na impressão que os clientes têm de nós.


  – Isso é bom. Três coisas. Vamos ouvir quais são – Steven pareceu interessado.


  – A primeira é tentar saber o nome do cliente e usá­-lo quando se conversa com ele. As pessoas gostam de ouvir os seus nomes. A segunda… – ela pensou por um momento – Ah, falar de algo que nada tem a ver com sua venda, como os filhos do cliente ou o fim de semana que se aproxima, para mostrar que você está interessado nele como pessoa. E a terceira é simplesmente ser simpático e sorrir. Ter uma expressão amistosa.


  – Gosto disso – disse Steven entusiasticamente, enquanto batia as mãos uma na outra. – Gente, isso é coisa simples. Descubram os nomes dos seus clientes e usem­-nos enquanto os ajudam, falem de outra coisa além da venda, para tentar construir um pequeno vínculo; e então simplesmente sorriam e se concentrem neles. Sei que todos vocês conseguem fazer essas coisas hoje, certo? Melhor ainda, vejam se conseguem manter isso pela semana inteira!


  Algumas cabeças acenaram em concordância. Com isso, Steven deu por terminada a reunião para que o grupo começasse seu dia nos espaços de vendas.


  Kelsey sentiu­-se incentivada pela vontade de Steven em fazer uso das suas sugestões. Depois que havia começado o rumor sobre a ShopSmart, Kelsey vinha escutando as pessoas no trabalho falando em se candidatar lá. Ela tinha esperança de que o chamado positivo à ação por parte de Steven nessa manhã houvesse mudado suas perspectivas. Em vez de pensarem em se demitir, talvez todos começassem a pensar em maneiras de manter os clientes da loja e criar um ambiente de trabalho mais feliz bem ali na Ferguson’s.


  Kelsey colocou o crachá com o seu nome na camisa e avançou da sala de repouso para a loja. O professor Hartley quer que apliquemos aos nossos empregos os conceitos que estamos aprendendo, ela pensou. Já deu resultado uma vez esta manhã, portanto acho que vou tentar fazer isso o dia inteiro e ver se faz diferença, como ele disse que faria.
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