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Por que vocé deve ler este guia

0 Compreender a importancia da data, seu significado e se preparar para o

final de ano.

° Conhecer quais sao as 6 disciplinas de um negadcio orientado para o cliente.
Q Identificar e mapear a jornada do seu cliente.

° Saber descrever as personas do seu negdcio para melhor definir estratégias

de negdcios.

Q Listar todos os Momentos da Verdade que seu consumidor tem com sua
empresa no decorrer do processo de compra.

0 Para entender como as geracoes de clientes costumam se comportar.

0 Para reconhecer o tipo de cliente que vocé lida e aplicar técnicas de
atendimento mais eficazes para contornar momentos dificeis do atendimento.

Q Antecipar-se a possiveis problemas de atendimento, bem como
reconhecer quais sao seus pontos fortes e fracos.

® Quaissao as principais ideias para a data.

Q Para saber quais sdo 0s erros que sua empresa ndo pode cometer com

seus clientes.
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Consideracoes iniciais sobre
o Boletim do Dia do Cliente

Iniciamos este Boletim com uma reflexao

de Stacy Sherman (2020), especialista em
experiéncia do cliente, guando ela faz os seguintes
guestionamentos: O que torna os clientes e
funcionarios fiéis as marcas? Por que algumas
empresas prosperam em tempos dificeis, enquanto
outras fecham as portas?

Existern muitas respostas para estas perguntas,
Mmas uma delas, comum a todos os setores, esta
relacionada a cultura da empresa. A maneira
como as marcas fazem as pessoas se sentirem
tem impacto direto no seu sucesso a curto e longo
prazos.

Criar uma cultura centrada no cliente nao acontece
por acaso e nem da noite para o dia. Exige uma
forca de trabalho engajada e lideres que reforcem

a importancia do grande proposito empresarial.
Eles precisam motivar os funcionarios e arcar com a
responsabilidade de colocar os clientes em primeiro
lugar.

Sabemos que os anos de 2020 e 2021 ficarao
marcados em nossas memorias devido aos impactos
e efeitos colaterais que a pandemia de Covid-19
causou. Anos desafiadores para os negocios de uma
forma geral. Muitas consequéncias negativas por um
lado e inumeros aprendizados por outro. Uma coisa
é certa: o cliente nao deixou de existir. Ele apenas
transformou seus habitos e comportamentos.

O Boletim em homenagem ao Dia do Cliente que
VOCE recebe agora é um compilado resumido de
temas essenciais, gue tem como principal objetivo
lhe ajudar neste grande e infindavel processo de
transformacao de atender melhor e gerar mais
valor ao seu negdcio. Esperamos que dele vocé
possa extrair o melhor para si, como lideranca, para
seus colaboradores e para aquele que é a razao de
sua existéncia enquanto empreendedor: O CLIENTE.




Dia do cliente: a origemda data

Segundo Campos (2022), a data, criada em 2003, tem como
objetivo movimentar o comércio em setembro, més do ano
sem outros dias e, por iSso, POUCO Vigorosa para o Comercio em
geral. A época é uma grande oportunidade para 0os pequenos
negaocios estreitarem sua relagcao com os consumidores por
meio de descontos, ofertas e promocaoes.

Atualmente, a data é comemorada em varios estados do

Brasil e o seu grande intuito € o de homenagear os clientes,
ajudando a desenvolver uma relacao de fidelidade entre eles

e os empreendedores. Mais do que oferecer beneficios e boas
condi¢cdes de compra, a data € focada na valorizacao do cliente.
Por isso, muitos empreendimentos e marcas oferecem mimos
e focam suas campanhas em dar destague a historia e ao
relacionamento com os seus clientes.



https://www.meliuz.com.br/blog/dia-do-cliente/

NUumeros que impressionam a

cada ano

Apesar da data ainda nao ser conhecida por boa parte dos brasileiros,
segundo Campos (2022), o Relatério do Dia do Cliente de 2021,

produzido por um grupo de empresas, evidencia ndmeros

extremamente significativos. Mas o caminho para atingi-los foi

de muita estratégia e agdes focadas em campanhas de precos
competitivos, cadastros, conteudos g, claro, um étimo relacionamento
com o consumidor — que deve continuar por todo 0 ano (aLLIN,2021).

O Dia do Cliente em 2021 - Destaques

46% + faturamento nos
e-commerces

- em relacado a 15 de setembro de 2020

o

Bebidas é o setor n°1Tem
tentativas de fraude

*por valor de pedido

Farmacia e Saude
dominaram a aquisicao
de novos leads, com
representatividade de 32%
NOs Novos cadastros no
perido

apurado entre 02 e 15/09/2021

Fonte: All In (2021).

W

0O

57% + pedidos nos
marketplaces

- em relagdo a 15 de setembro de 2020

S

70% recorrem ao atendimento
pelo WhatsApp

entre 02 e 15/09/2021, enquanto sites e e-mail vem
perdendo representatividade

Lead € alguém que forneceu suas
informagdes de contato (nome,

email, telefone, etc.) em troca de uma
oferta de valor no seu site (conteddo,
ferramenta, avaliagdo, pedidos sobre
produto/servico, entre outros).Ou sejq,
sAo pessoas interessadas na oferta da
empresa”



https://www.meliuz.com.br/blog/dia-do-cliente/
https://www.meliuz.com.br/blog/dia-do-cliente/
https://materiais.allin.com.br/pesquisa-dia-do-cliente-2021
https://materiais.allin.com.br/pesquisa-dia-do-cliente-2021

BUSCAS POR CATEGORIAS DE PRODUTOS ANTES E DURANTE O DIA DO CLIENTE

Antes Evento Durante Evento
| |
Beleza - ) 22%

Farmacia e Saude . . 2%
28%

|
s . 16%
Moda e acessérios - o

30%

9%
Outros o

~ 8%
Casa e Construgao 7%

~ 5%
Decoragao =
Alimentgdo e 5%
Supermecado 6%
. . 3%
Multicategoria P

3%

Bebidas -

Fonte: All In (2021).
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1. Governancga: A missao € garantir esforco, alinhamento e
responsabilidades na execucao de todos os times para sustentar a
estratégia da experiéncia. Todos no negocio devem estar cientes de que
trabalham para manter os padrdes de atendimento e exceléncia do
cliente em niveis elevados. A governangca empurra a empresa para ser
centrada no cliente. A lideranca € a principal fonte de inspiracao de todos
0s envolvidos No processo.

2. Estratégia: Tem a ver com definir e orientar o empreendimento

sobre como deve ser entregue a experiéncia que o cliente deve sentir.

Esta entrega deve ser modelada propositalmente e em sincronia com

a estratégia corporativa de negadcios. O planejamento estratégico
orientado ao cliente € a principal ferramenta dessa disciplina. A definicao
de Visao, Missao, Objetivos, Metas deve se conectar com todas as
dimensdes da empresa. 10




3. Cultura: Criar um sistema de valores e comportamentos que
leve os funcionarios a um engajamento total e a focar na entrega de
uma excelente experiéncia ao cliente. Se a Governanga empurra a
organizagao para o cliente, a Cultura puxa todos na mesma direcao.
Essa é a disciplina mais poderosa e que influencia diretamente todas
as outras. Entra em cena a questao dos valores empresariais, ou seja,
SA0 as crencgas da empresa nos atributos que permitem a geragao
de resultados, compromissos que a empresa se impode no sentido de
cumprir a sua missao.

4. Medigéo: O desafio aqui esta em medir as percepcdes do cliente e
o impacto no negocio derivado de indicadores de cliente. Esta disciplina
cuida de modelar, implementar e operar uma estrutura de medicdes
cuidadosamente sincronizadas. Essas medicdes podem ser feitas por
meio de percepcdes (pesquisa de satisfacao), contexto (tempo de
espera para ser atendido, por exemplo) e negdcio (ticket méedio, receita,
lucratividade, etc.).

5. Design: Tem como objetivo garantir que uma boa experiéncia ao
cliente ndao ocorra povr acidente, mas sim intencionalmente. O design
assume aqui o lado do desenho processual de atendimento, fazendo
com gque nada ocorra por acaso, evitando assim a variabilidade do
atendimento. Ou segja, 0 objetivo nao € melhorar aquela experiéncia.

6. Compreensao: Esta relacionado a entender quem é o cliente, como a
mMarca afeta suas jornadas e sua opiniao de maneira continua. Entender o
cliente significa entender nao somente o lado objetivo (quantidade de clientes,
caracteristicas sociodemograficas, género, idade) mas acima de tudo seu
contexto de vida, seu lado subjetivo e emocional. Entender seus valores, crencas,
comportamentos e limitagcdes. Ou seja, entender quem € o ser humano ali. As
principais ferramentas utilizadas sao a definicao de Personas e 0 Mapeamento
de Jornada do cliente.




Vocé precisa saber da trajetoria que o
seu cliente faz para comprar

A jornada do
cliente

Os empreendedores que conduzem
seus Negocios precisam saber

que, salvo produtos de primeira
necessidade, as pessoas hao decidem
comprar algo de repente, muito
mMenos se tornam fiéis as marcas
dessa maneira. Essas decisdes sao
construidas gradualmente ao longo
de um processo que se insere na
chamada jornada do cliente (ABREU,

2020).

O que é a jornada
do cliente?

A jornada do cliente € o caminho
percorrido pelo consumidor durante
todo o seu relacionamento com uma
empresa. E a histéria do seu cliente
com a sua marca, desde o primeiro

contato (visita, atendimento, material
impresso ou conteudo online) até o
fechamento e o pés-venda.

Segundo a Rock Content (2020), o que
os profissionais de Marketing fazem

é criar uma narrativa com o objetivo

de entender as dUvidas, as dores e as
necessidades do publico em cada fase
dessa jornada. Dessa forma, consegue-
se tracar uma estratégia personalizada
capaz de atrair, educar e transformar
consumidores, outrora distraidos, em
clientes engajados.



https://rockcontent.com/br/blog/jornada-do-cliente/
https://rockcontent.com/br/blog/jornada-do-cliente/
https://rockcontent.com/br/blog/jornada-do-cliente/
https://rockcontent.com/br/blog/o-que-e-marketing/

Quais sao as etapas da jornada do
cliente?

Podemos imaginar diferentes jornadas de acordo com as caracteristicas do
publico, do mercado ou do préprio negdcio. Entretanto, em uma estratégia de
Marketing, costuma-se trabalhar com quatro estagios essenciais:

izacao: Suas
rtunidades de venda,
-se clientes e

o relacionamento
sua marca.

o de compra: Seus
Cials clientes estao
ndo as solucdes
fveis e muitos -
-se oportunidades -

de venda; >
~ — ideracdo da
» ao: Seus potenciais
/ tes ja estao cientes
problema e passam a

\ r aprofundamentos

\ e solucoes,

e

dis

™~

rendizado e descoberta: \
consumidor ainda nao

Mmpreende muito bem o
oblema e sua empresa deve
da-lo a descobirir;

/ v
ny’




Segundo Abreu (2020), para cada uma
dessas etapas, ha uma maneira adequada
para se comunicar € conduzir as suas acoes

de Marketing. No entanto, para que essas
acoes de comunicacao e marketing sejam
eficazes vocé precisa definir suas personas.

Personas

Quanto melhor
vocé conhecer seus
clientes, maiores
serao as chances de
fideliza-los e vender
mais.

Antes de atirar, mire!

Segundo a Resultados Digitais, a Persona é
a representacao imaginaria do cliente ideal
de um negadcio. Ela é baseada em dados
reais sobre comportamento e caracteristicas
demograficas dos clientes, assim como suas
historias pessoais, motivacdes, objetivos,
desafios e preocupacdes. A persona guia a
criacao de conteudo e de marketing digital.

O concelto de Persona acima pode gerar
confusao com a definicao de Publico-Alvo.

Mas, eles nao sao iguais.
14


https://rockcontent.com/br/blog/jornada-do-cliente/
https://resultadosdigitais.com.br/marketing/persona-o-que-e/

Quadro — Exemplo pratico da diferenca entre Publico-Alvo e Persona

Publico-Alvo

Persona

Homens e mulheres, de 24 a 30

anos, solteiros, graduados em
ARQUITETURA, com renda média
mensal de R$ 3.500. Pretendem
aumentar sua capacitacao profissional
e gostam de viagens.

Clarice tem 26 anos, € arquiteta recém-
formada e autbnoma. Pensa em se
desenvolver profissionalmente através
de um mestrado fora do pais, pois
adora viajar, é solteira e sempre quis
fazer um intercambio. Esta buscando
uma agéncia que o ajude a encontrar
universidades na Europa que aceitem
alunos estrangeiros.



https://resultadosdigitais.com.br/marketing/persona-o-que-e/

* Definir o tipo de conteddo que vocé precisa postar para atingir seus
objetivos;

* Definir o tom e o estilo de seu conteudo;
* Auxiliar no desenho das estratégias de marketing e vendas,

* Conhecer os topicos sobre os quais vocé deve escrever;

* Compreender onde seus consumidores-alvo buscam informacdes e
como eles querem consumi-las.




Como definir sua
Persona

Para comecar essa tarefa vocé
pode reunir com sua equipe e
tentar responder as seguintes
questoes.

- Quem € o seu potencial
cliente? (caracteristicas fisicas e
psicoldgicas do responsavel pela
compra)

- Quais sao seus objetivos,
dificuldades e desafios?

- Que tipo de assunto interessaria
a ele sobre o seu setor?

- Quais sao as atividades
Mais comuns que ele realiza
(tanto pessoal quanto
profissionalmente)?

- Qual seu nivel de instruc¢ao?

- Quais seus desafios e
olbstaculos?

- Que tipo de informacdes ele
consome e em quais veiculos?




Quadro — Caracteristicas utilizadas para a definicao de Persona

Idade Cargo Habitos Frustracbes |Desafios
Crencas Hobbies Estilodevida |Habitos de Compra
Quais midias |Quem os OIVEIS Onde busca informacao
preferem influencia tecnologias

usa
Critérios de decisao na hora da | Momento da jornada de compra em que se
compra encontra.

Fonte: SIQUEIRA (2022), adaptado pelo autor.

Ferramenta para gerar personas

A Rock Content e a Resultados Digitais disponibilizam na internet
“O fantastico Gerador de Personas.”

Use essa ferramenta para documentar a persona de sua empresa e
tenha certeza de que suas acdes de marketing estao alinhadas com o
publico certo para seu negaocio.

Imagem - Site do Fantastico Gerador de Personas

Fonte: Gerador de Personas (2022).

Com uma boa definicao de personas vocé ja estara preparado para
avaliar os Momentos da Verdade do seu cliente.



https://resultadosdigitais.com.br/marketing/persona-o-que-e/
https://www.geradordepersonas.com.br/
https://www.geradordepersonas.com.br/
https://www.geradordepersonas.com.br/

A experiéncia do cliente (CX)

Segundo Zapata (2020), a experiéncia do cliente € o conjunto de sensacdes
provocadas durante e apds cada jornada em contato com a marca. Simples
assim. O Blog da Rock Content (2020), menciona a experiéncia do cliente como

toda interacao a empresa durante todo o relacionamento que se estabelece. Veja
o0 exemplo abaixo:

Mapa de momentos vivenciados por um cliente ao entrar
em contato com uma empresa: exemplo da Gol.

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

19


https://rockcontent.com/br/blog/experiencia-do-cliente/

Os momentos da verdade (MV)

Para Berg (2015), o MOMENTO DA VERDADE - MV ¢ o ponto critico importante
em que o cliente forma uma opinidao pessoal do nivel de servico prestado pela
organizacdo. E quando ele compara aquilo que esperava e |he foi prometido
(expectativa), com a realidade que estd percebendo e enfrentando naquele
momento (percepgao). Em resumo, qualquer episddio no qual o cliente entra
em contato com algum aspecto do seu empreendimento e obtém uma
Impressao da qualidade de seu servico ou do produto ofertado.

Veja o exemplo.
Processo do ciclo Resumido de servigos

de um bar e seus momentos da verdade

Consumidor chega Procura uma mesa Pede uma cerveia Vai a0 banheiro
ao bar para sentar g

Momento da Momento da Momento da Momento da

Verdade Verdade Verdade Verdade

{ N\ { N\ { N\ { N
1) O visual externo 1) Mesas disponiveis 1) Tempo 1) Vi.sual do banheiro
2) O visual interno 2) Visual da Toalha 2) Cor:tesia 2) L|mpeza' .
3) O visual dos 3) Conforto da cadeira 3) Variedade 3)_ Desc'art.avels
funcionarios 4) Temperatura disponiveis

- J - J - J - J

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

O Ciclo de servicos € um mapa de momentos da verdade vivenciados pelo
cliente em nossa empresa. E ativado cada vez que o cliente entra em contato
com a empresa.

O MV estd intimamente associado a qualidade de atendimento que a empresa
proporciona e envolve os aspectos tangiveis e intangiveis, como cordialidade,
atencao, ambiente fisico, atendimento, redes sociais, aparéncia do atendente,
confiabilidade no produto ou servico, promessas cumpridas etc.

As cinco dimensoes

Confiabilidade Capacidade
(fazer o que foi de resposta
prometido); (atendimento);

Seguranca
(atitude);

Elementos
tangiveis
(aparéncia das
instalacoes).

Empatia
(atitude
interessada);

20



https://administradores.com.br/artigos/o-momento-da-verdade-do-cliente

Ponto de aten¢cdo: Caso em algum desses pontos que chamamos de
Momentos da Verdade, houver falhas de processos ou comportamentos fora do
padrao das expectativas dos clientes, 0 evento pode gerar um estresse que, em

nmaior ou menor grau, contribuira na percep¢ao de satisfacdao do consumidor
com a empresa.

Representacao do impacto do momento da verdade na percepgao do cliente

Consumidor
se torna
mais fiel

Consumidor Momento
toma contato da
com a empresa Verade

Consumidor
se abre
para novos
fornecedores

Fonte: elaborado pelo autor (2022).

pA



O que seu cliente n3o espera

10 atitudes que causam estresse ao
cliente

Em artigo publicado pelo site A Arte de Bem Atender, em 08/09/2022, foram
descritos 10 comportamentos que desqualificam o atendimento e, por
conseguinte, geram estresse ao cliente. Observe cada uma deles e compare com
suas atuais praticas de atendimento a clientes.

Atitude Descricao da situacao e proposta de contorno

A primeira impressao conta muito na relacao
entre pessoas. O atendente nao pode
comecar ou manter um didlogo com postura

1 Apresentar aparénciae |incompativel com a solucao que vende. Faz
comportamento pouco | parte do pacote de atendimento pensar no
profissional uniforme, na linguagem corporal e no discurso
oral de acordo com a identidade visual do
negocio em que se atua.

Cada cliente merece atencao individualizada.
Dai a necessidade de preparar profissionais

2 | Agircom indiferencaou [ para reagirem de forma adequada conforme o
de forma indelicada perfil e o contexto de cada cliente. Por padrao
€ necessario usar de educacao e respeito para
que a linguagem nao pareca ofensiva.

Durante um didlogo profissional com o

cliente, deve-se evitar o uso de girias e de
termos técnicos. As primeiras desqualificam

3 |Usar palavras o atendimento incluindo intimidade nao
inadequadas compativel para aguele momento. Os termos
técnicos dificultam o entendimento da
mensagem por parte do cliente. As mensagens
precisam ser objetivas e claras para nao
desqualificarem a experiéncia.

22


https://www.artedebematender.com.br/post/10-atitudes-que-causam-estresse-ao-cliente

Atitude

Descricao da situagao e proposta de contorno

A Nao ouvir o cliente

O grande defeito de qualquer atendimento

é a falta de conexdo. E missdo do atendente
ouvir e observar o cliente. Ao fazer isso € que se
consegue material necessario para entregar a
solucao mais proxima ao que deseja o cliente.

5 | Agir com sarcasmo ou
prepoténcia

Fazer piadas nao € aconselhavel durante o
atendimento, mesmo que o cliente seja um
cliente fiel. © menor erro na dose de sarcasmo
pode deixar o cliente desconfortavel e quebrar
a conexao saudavel da conversa. Deixe a nota
do seu atendimento por conta do cliente. A
prepoténcia pode gerar inibicao ou repulsa,
afugentando as pessoas para dialogos mais
confortaveis. Cliente quer um atendente
seguro.

6 |Questionar a integridade
do cliente

O atendente nunca deve confrontar uma
pessoa de forma constrangedora. Todo o
atendimento possui combinados e regras
de conduta. Basta segui-los e nao havera
necessidade de nenhum tipo de repreensao
desqualificadora. O atendimento adequado
afugenta clientes oportunistas.

7 Deixar o cliente
esperando

A espera injustificada € uma atitude geradora
de estresse. Todo e qualquer processo de
atendimento tem passos que levam tempo
para serem cumpridos. Durante o didlogo o
cliente deve ser avisado sobre as etapas e a
duracao de cada uma delas. Ao menor sinal
de atraso, uma comunicacao clara deve ser
omitida a fim de diminuir a possibilidade de
Insatisfacao por parte do cliente.
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Atitude

Descricao da situacao e proposta de contorno

Nao dar retorno

Nenhum cliente tem a capacidade de prever
respostas depois de iniciado um atendimento.
Informacao omitida ou falta de esclarecimento
aumentam a inseguranca. Dai nasce o
descontrole que pode levar um cliente ao mais
alto grau de raiva. Seja transparente, liberando
informacdes para tranquilizar o cliente.

Prometer e ndo cumprir

A promessa exagerada € um dos principais
causadores de insatisfacao quando o assunto
é a experiéncia do cliente. Elevar a expectativa
com um discurso inflamado e depois nao
conseguir atender no mesmo nivel é um erro
primario, mas importante. Nao ofereca nada a
Mais ou a Menos para o seu cliente.

10

Discutir

Se tudo der errado e o cliente perder o controle,
nunca discuta. Quem levanta a voz perde a
razao e confirma que o atendimento é ruim. O
controle emocional e o conhecimento sobre

O gque se vende sao fundamentais para gerar
boas experiéncias.

Fonte: A Arte de Bem Atender (2022).



https://www.artedebematender.com.br/post/10-atitudes-que-causam-estresse-ao-cliente

Como lidar com os clientes "dificeis”

Se existe uma certeza de quem trabalha com atendimento ao publico € a

de que, ao menos uma vez, tera que lidar com um cliente “dificil”, ou seja,
encarar uma situacao que pode envolver falta de respeito e constrangimento.
Trabalhar com o publico € uma tarefa que exige diversas habilidades, como
conhecimento de pessoas, dominio do assunto, empatia, paciéncia, inteligéncia
emocional e muito “jogo de cintura”.

Cada cliente é Unico, tem suas dores, suas vontades, suas verdades; as vezes
Nao esta passando por um dia facil e acaba descontando em outras pessoas,
outras vezes, ficou insatisfeito com alguma situacao relacionada ao produto ou a
empresa e desconta no funcionario. E o que aponta a matéria do Gl de 30/11/2021
‘Como transformar um cliente “dificil” em um cliente satisfeito’

Tudo isso demonstra que um treinamento de equipe de vendas (pré e pos-
venda também, dependendo dos servicos oferecidos) deve ensinar ndao somente
técnicas de abordagem e venda. E fundamental que pontue os diferentes tipos
de clientes e ensine como lidar com eles.

Do mesmo modo que os clientes sao diferentes, também sao diferentes os
vendedores e atendentes, o que faz com que a percepcao de um “cliente dificil”
varie de pessoa para pessoa. Normalmente, o cliente dificil € alguém inseguro,
desconfiado, que pode insultar, reclamar muito e que pode ser até agressivo.

Aqui, mencionamos alguns tipos de clientes dificeis que vocé ja pode conversar
CoMm sua equipe sobre quem sao e como seus colaboradores podem se
comportar diante de situacdes indesejaveis.

Tipos de clientes dificeis
O contrariado

Quem é?

Esse cliente reclama por se sentir insatisfeito com alguma situacao
prévia —seja com relacao a qualidade do produto ou a um servico que
ele julgou ruim — e tende a ser impaciente e agir com impulsividade ou
até mesmo com raiva. E a pessoa que fala alto, diz que ndo quer didlogo
e exige solucdes rapidas para o seu problema.

Como agir:

O ideal é estabelecer uma conexao, por exemplo, ficar
em frente ao cliente, olhar no olho, manter uma postura
Nao agressiva nem subalterna e falar de forma clara e em
tom baixo. O melhor a se fazer é escutar. Deixa-lo falar até
gue esgote todo o0 assunto g, somente depois, explicar o
posicionamento da empresa, com informacdes precisas
e listando todas as possibilidades reais de solucao para o
problema.


https://g1.globo.com/sc/santa-catarina/especial-publicitario/sebrae-sc/sebrae-acelera-negocios/noticia/2021/11/30/como-transformar-um-cliente-dificil-em-cliente-satisfeito.ghtml
https://g1.globo.com/sc/santa-catarina/especial-publicitario/sebrae-sc/sebrae-acelera-negocios/noticia/2021/11/30/como-transformar-um-cliente-dificil-em-cliente-satisfeito.ghtml

U\

O indeciso
Quem é?

Gente que nao sabe o que quer € um tipo bastante comum. Ele € mais
encontrado na prestacao de servicos que no comércio. Os clientes
indecisos costumam mudar de ideia rapidamente g, nesse processo, o
profissional pode passar dias, semanas e até meses buscando finalizar a
venda.

Como agir.

Para os nossos especialistas, a melhor forma
de lidar com o cliente indeciso é propor
atendimento pessoal, evitando os meios
virtuais. Apresentar todas as possibilidades
e registrar cada etapa por escrito. O ideal é
salvaguardar os direitos de pagamento dos
servicos realizados.

O sabichao
Quem é?

Quem trabalha com atendimento ao publico deve saber como lidar
com o “sabe tudo’, isto &, aquele cliente que pensa que conhece
mais sobre a marca, a loja, o produto, que testa os conhecimentos do
vendedor e que acha que pode ensina-lo a

trabalhar.

Como agir:

Com esses clientes € importante
demonstrar conhecimento sobre o assunto
sem parecer arrogante, com gentileza. O
ideal é fugir do confronto e usar frases como
“‘em meus anos de experiéncia, vi que tal
coisa € melhor assim” ou trazer conceitos
técnicos com explicacdes diretas.




O folgado

Quem &2

Esse cliente folgado pensa que a loja € um ponto de encontro dele,

que os vendedores sao seus amigos e que ele pode tomar o tempo de
trabalho de todos, inclusive invadindo a vida pessoal, exigindo respostas
as mensagens em horarios improprios ou fazendo comentarios em
redes sociais, por exemplo.

Como agir.

E necessario saber dizer n3o e estabelecer
limites para que esse cliente nao confunda
os papeis. A melhor forma de fazer isso é
explicar a rotina de trabalho, os horarios em
que esta disponivel e de que forma pode
ser feito o contato. Caso o cliente insista

em mandar mensagem fora do horario
comercial, responder somente no horario
comercial seguinte..

Seja qual for o tipo de cliente, é
importante:

Manter a calma;

Escutar sem interromper,

Focar em solucionar o problema;

Dominar o assunto e tirar as ddvidas se forma direta;
Estabelecer limites;

lgnorar ofensas, quando possivel; e

Manter o distanciamento entre vida profissional e pessoal.
Fonte: Gl globo.com (2021).

Outro aspecto muito comum Nos pequenos Negocios € o fator inadimpléncia do
cliente. Essa situacao acaba gerando conflitos e abrindo divergéncias que nem
sempre sao tratadas de forma adequada.



https://g1.globo.com/sc/santa-catarina/especial-publicitario/sebrae-sc/sebrae-acelera-negocios/noticia/2021/11/30/como-transformar-um-cliente-dificil-em-cliente-satisfeito.ghtml

Como lidar com a |nad|mplenC|a

Segundo matéria publicada pelo Sebrae
(2022), a respeito do tema inadimpléncia de
clientes, € um tema recorrente na vida dos
empreendedores brasileiros e pode afetar
seriamente as financas de uma empresa,
especialmente no caso dos pequenos
negocios.

Chamamos de inadimpléncia a falta de
pagamento de uma conta, divida ou outra
obrigacao financeira na data de vencimento.
Quando o cliente nao efetua o pagamento,
ele se torna um inadimplente. Por isso, um
dos maiores desafios para qualquer negdcio é
manter a taxa de inadimpléncia baixa.

Saber lidar com a inadimpléncia € algo essencial para a gestao financeira de
empresas de todos os tamanhos. Porém, para um pegueno negaocio, a falta de
controle e de agao diante do ndao pagamento pelos clientes pode comprometer
a sobrevivéncia do negdcio.

Confira um passo a passo
de como agir:

Controle de perto os Trate a inadimpléncia de forma

recebimentos personalizada
O primeiro ponto &, claro, ter Analise a falta de pagamento caso a

instrumentos para controlar de caso. Se quem atrasou € um cliente
forma adequada os recebimentos. com historico de assiduidade

Isso possibilita tanto identificar a em seus pagamentos, considere
falta de pagamento assim que ela esperar mais alguns dias antes de
acontece como evita a Cobranga fazer um Mmovimento de Cobranc_;a.
indevida de clientes que ja Atencao: € importante incluir essa

pagaram. informacao — de extensao de prazo
—em seu controle de pagamentos
e acompanhar se o pagamento
efetivamente ocorre no tempo
inicialmente previsto.



https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/inadimplencia-como-resolver,204a341340461810VgnVCM100000d701210aRCRD
https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/inadimplencia-como-resolver,204a341340461810VgnVCM100000d701210aRCRD
https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/inadimplencia-como-resolver,204a341340461810VgnVCM100000d701210aRCRD

Avise a pendéncia ao cliente

O aviso do atraso no pagamento
deve ser feito de forma sutil,
amigavel e com muita cortesia.
Pode ser por um e-mail ou

pelo WhatsApp, informando
que Nao houve o registro do
recebimento do valor previsto na
data combinada e perguntando
se o cliente por acaso realizou

O pagamento. Isso evita criar

um conflito quando o atraso
aconteceu por algum problema
No sistema de pagamento
escolhido e, também, € uma
forma simpatica de abordagem.

Interrompa o servico e negative
o cliente

Esgotadas todas as formas de
negociagao com o cliente, o jeito
sera interromper a prestacao

do servico e inserir nome do
cliente nos sistemas de crédito.
Apesar de extremo, este passo
se torna inevitavel depois da
oferta de varias oportunidades
para quitacao da divida. Tome

a atitude e comunique o

cliente, novamente colocando-
se a disposicao para ouvir

uma proposta para resolver o
problema. E lembre-se: mesmo
nessa situacao, mantenha uma
postura calma, atenciosa, cordial
e de busca por conciliacao..

Deixe claro os beneficios que
serao perdidos com a falta de
pagamento

Caso o cliente nao responda as
Mensagens ou Nao cumpra o
pagamento na data renegociada,
volte a entrar em contato. Desta
vez, a comunicacao deve conter
informacdes sobre quais os
beneficios perdidos caso a situacao
persista. Um exemplo é um MEI
que presta servico de manutencao
e atualizacao de sites e redes sociais.

Acione os meios legais de
cobranca

Se a inadimpléncia persistir, &
chegada a hora de acionar os
meios legais para tentar resolver
0 Nao pagamento. Consulte um
advogado para receber a melhor
orientacao.

Fonte: Santander Empresas — Programa Avancar, sem data de publicac&do.
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https://santandernegocioseempresas.com.br/conhecimento/gestao-financeira/clientes-inadimplentes/

Como empreendedores podem
se antecipar a possiveis falhas
no atendimento?

Realizando pesquisa de
satisfacao de clientes

Estudos indicam que uma pesquisa com perguntas sobre
a satisfacao do cliente pode ser uma das maiores aliadas do
marketing do empreendimento. Esta

é uma tendéncia que revolucionou o

marketing online, por sua eficacia e

baixissimo custo de implementacao

(SILVA, 2022).

Ao fazer algumas perguntas simples
ao0s seus consumidores, além de
acessar a maneira como eles realmente
desejam ser atendidos, vocé podera
utilizar essas respostas a seu favor. Por
exemplo, uma pesquisa de produto vai
trazer informacdes sobre o que os seus
clientes estao achando das solug¢des
adquiridas. Sera que as expectativas
estdo sendo atendidas?

E importante saber que existem
basicamente, em pesquisas, dois tipos
de perguntas: fechadas e abertas.
Pesquisas objetivas e rapidas sao tao
importantes quanto as mais profundas.
Além disso, vocé nao é obrigado a
escolher entre uma e outra. A pesquisa
pode ser feita com perguntas fechadas
e abertas no mesmo questionario.

Segundo a Zendesk (2022), empresa especializada em
melhora de atendimento a clientes, para as objetivas, a
pesquisa ja fornece uma gama de opg¢oes previamente
pensadas, e cabe ao cliente escolher uma entre elas (ou, em
alguns casos, mais de uma). Ja as perguntas abertas abrem
UM campo vazio para que o cliente responda o que quiser.

Por isso costumam ser respostas mais ricas e profundas,

trazendo insights sobre as opinides Mmais sinceras dos clientes.



https://www.zendesk.com.br/blog/exemplos-perguntas-satisfacao-cliente/
https://www.zendesk.com.br/blog/exemplos-perguntas-satisfacao-cliente/

Veja esses 10 exemplos de perguntas
de satisfacao do cliente que
separamos para ajudar vocé na hora
criar pesquisa de satisfacao que
realmente funcione.

1. Em uma escalade 0a10, guanto vocé recomendaria Nosso produto
para um amigo ou familiar? (Esta € a pergunta de ouro. Se vocé so
puder fazer uma, faca essa).

2.Escolhaa palavra que melhor identifica Nnosso produto ou servico.
(Neste caso, dé ao cliente uma gama de opgdes com caracteristicas
positivas e negativas como: confidvel, caro, bom e barato, muito atil, de
baixa qualidade, ineficaz, etc.).

3. Quanto vocé concorda com esta afirmacao “Ter comprado/
contratado o (nome do produto/servico/marca) agregou valor a
minha vida." (Neste caso, ofereca opcdes que vao desde “Concordo
plenamente” até “Discordo plenamente’, passando por algumas
graduacdes. NGo esqueca de oferecer a opcdo “ndo sei o que dizer”))

4. De 1a10, qual seria a nota que vocé da ao Nosso
atendimento ao cliente?

5. Como vocé tomou conhecimento de nossa marca/produto/
servico? (@amigo, anuncios, midias sociais, e-mail, outros.)




6. Qual foi o problema que a nossa empresa/produto/servico resolveu na
sua vida?

7. Se vocé pudesse me fazer uma pergunta, qual seria? (As perguntas 6
e 7 sdo dos melhores exemplos de perguntas de satisfacdo do cliente do
tipo aberta que vocé pode fazer. As respostas costumam ser bastante
Interessantes e trazer bons direcionamentos para estratégias futuras).

8. Vocé considera gue nosso produto/empresa/servico atende
plenamente as suas necessidades?

O.Dela5 quais as chances de vocé seguir comprando/contratando
Nossos produtos/marca/servicos?

10. Em uma palavra, qual foi a melhor coisa de ter optado pelo nosso
produto/marca/servico? E a pior?
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A pesquisa NPS

O questionario com perguntas NPS é sem duvida
uma forma muito eficiente e simples de mensurar
a satisfacao dos clientes. Esta € a sigla em inglés
para NET PROMOTER SCORES™, termo cuja
traducao seria mais ou menos “pontuacao da rede
de promotores”.

A principal ideia das pesquisas nos modelos NPS é entender o
verdadeiro grau de satisfacao dos clientes, percebendo o que pode ser
melhorado, e quais clientes nao apenas sao leais a sua marca, como
também quais podem promové-la (ZENDESK, 2022).

Quer saber mais sobre como aplicar a pesquisa NPS ao seu hegocio?
Cligue agui e baixe nosso E-book.

Ponto de ateng&o: Outra forma de se antecipar a questoes
gue causam distanciamento dos clientes ou até mesmo uma falta de
posicionamento casado com o conceito daquilo que vocé vende é a
auséncia do entendimento de quem, de fato, sao seus clientes. Por isso,
fazemos uma chamada de atengao para o tema: como as geragoes se
comportam ao consumir

O comportamento de
consumo baseado em

geracoes

Um grande desafio enfrentado por qualquer
empreendedor e profissional de marketing é

o de entender como o seu publico-alvo, ou
melhor, sua persona se comporta ao comprar.
Para entender melhor, fizemos aqui um quadro
geracional, dividido em 5 geracdes, baseado em
diversos estudos e compilados por Dahan (2021).



https://www.zendesk.com.br/blog/exemplos-perguntas-satisfacao-cliente/
https://www.sebraeatende.com.br/e-book/como-aplicar-o-nps-ao-seu-negocio
https://guiademarketing.com.br/comportamento-de-consumo-geracoes/

Cada geragao nasceu e cresceu
em contextos socios, politicos,
tecnoldgicos, ambientais

e econdmicos diferentes.
Acrescentamos a isso, um Novo
contexto que atravessou todas
elas: uma crise de ordem sanitaria
mundial, que também contribuiu
para alteracdes nos padroes de
CONSUMO.

Quadro de comportamento de consumo
baseado em padrdes geracionais.

Geragao Contexto e comportamento de consumo

Atualmente, com o prolongamento da
expectativa de vida, muitos deles entre 56 e 75
anos adiaram suas aposentadorias e ocupam
ainda posicées no mercado de trabalho, por
ISSO sao Importantes tomadores de decisao.
Baby Boomers: nascidos Baby Boomers tém preferéncia por marcas
entre 1946 e 1964 Ja estabelecidas no mercado. Sao guiados
por realizacdes pessoais, com bastante foco
no trabalho, na familia, na prosperidade e
estabilidade financeira. De forma geral, nao
gostam de mudancas bruscas em suas vidas.

As varias mudancas tecnoldgicas tornaram
essa geracao mais resiliente e adaptavel,
inclusive sua entrada no mercado de trabalho
fol marcada pelo crescimento da internet. Esse
grupo de pessoas também tem preferéncia
Geragao X: nascidos entre por marcas estabelecidas no mercado,

1965 e 1980 mas esta disposto a conhecer marcas mais
experimentais também. Geracao marcada
pelo gosto pelo empreendedorismo e por
tentar romper com paradigmas das geragoes
anteriores.
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Geragao

Contexto e comportamento de consumo

Geracao Y ou Millennials:
nascidos entre 1981 e 1996

Os millennials sao mais educados e
culturalmente diversos que as geracoes
anteriores, o que os faz serem mais idealistas
e abertos a coisas novas. Essa geracao valoriza
Muito mais trabalhos que gostem de fazer

e se sintam realizados do que apenas o
aspecto financeiro. Consideram o online como
uma extensao natural do offline. Nas midias
SOCiais, costumam expor seu posicionamento
sobre 0s mais diversos assuntos e buscam
aprovacao de seus amigos e colegas, pois
sentem necessidade de validacao. Millennials
confiam mais na opinidao de seus amigos que
em marcas ja estabelecidas no mercado. Seu
comportamento de compra se caracteriza
por bastante pesquisa e compra onling,
principalmente via dispositivos maoveis.

Sua aspiragao esta mais ligada a colecionar
momentos e histérias de vida a bens materiais.
Esse grupo de pessoas tem preferéncia por
marcas experimentais e engajadoras.

Geragao Z: nascidos entre
1997 e 2009

Sao considerados os primeiros nativos digitais,
Ja que nasceram no periodo de popularizacao
da internet. Por isso, consideram o meio

digital como parte indispensavel de suas

vidas. Costumam utilizar a internet para fins
socials, educativos, de entretenimento e para
realizar compras. E comum consumirem esses
contelidos por mdltiplas telas. E uma geracdo
pragmatica e auténtica. Tem preferéncia por
marcas engajadoras, com um tom de voz
“gente como a gente”, além de valorizar marcas
envolvidas em causas ambientais e sociais, que
fazem a diferenca no mundo.




Geragao Contexto e comportamento de consumo

Essa geracao consome conteudo via
dispositivos moveis desde muito cedo, e por
ISSO esta mais propensa a passar mais tempo
nestas telas, assistindo videos e jogando
diariamente. Inclusive, € comum que essa
geracao seja apresentadora em seus proprios
Geracgao Alpha: nascidos canais no YouTube, com supervisao dos pais.
entre 2010 e 2025 Estao mais propensos a utilizar e ter interesse
por tecnologias como inteligéncia artificial,
comando por voz e realidade aumentada. Em
seu comportamento de consumo, valorizam
bastante a opiniao dos influenciadores que
acompanham na internet e tém preferéncia
por Mmarcas engajadoras e colaborativas.

Fonte: Dahan (2021), baseado no livro “Marketing 5.0: Technology for Humanity” esctrito por Iwan Setiawan e Philip Kotler.

Mothersbaugh (2019), relata que conhecer o consumidor exige compreender os
principios comportamentais que guiam os habitos de consumo e que talvez a
mMais importante decisao de marketing de uma empresa seja a selecao de um
Ou mais segmento de mercado em que se concentrar.

Segmento de mercado € a parte de um todo em que as necessidades diferem
de um mercado maior. Uma vez que uma seccao tem necessidades unicas, cabe
a uma outra empresa desenvolver produtos especificos para aquela demanda.

Bom, se vocé chegou até aqui: parabéns! Para finalizar esse conteudo, separamos
na parte final algumas orientacdes para vocé buscar ser bem-sucedido nessa e
em outras datas comemorativas. Lembre-se, esse € um Boletim atemporal. Ele
pode e deve servir para 2023.
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Ideias para ter sucesso com a data

Aproveitar a segunda quinzena de setembro para homenagear seus clientes e
potenciais consumidores € uma boa aposta para aqguecer as vendas e se preparar
para o final do ano. A Pagar.me, uma empresa do Grupo Stone CO, recomenda

as seguintes acdes para este periodo:

Para garantir a visibilidade do seu
e-commerce no Dia do Cliente e na
Semana do Brasil, € essencial planejar

com antecedéncia as agdes de
marketing que voceé realizara.

Crie uma identidade visual para a sua
campanha de Dia do Cliente e, de
preferéncia, use uma abordagem que
valorize o consumidor — afinal, trata-
se de uma data comemorativa em
homenagem a ele.

Vocé pode apostar em diferentes
canais de comunicagao, como redes
sociais, e-mail marketing e andncios

pagos, para ampliar o alcance da sua
marca. Lembre-se de também inserir
bbanners e pop-ups da campanha
NO seu site e movimentar suas redes
sociais e ponto fisico.

A\

|

O Dia do Cliente € uma excelente
oportunidade para se aproximar dos
consumidores e mostrar que a sua
marca realmente se importa com
eles. Além de ajudar a aumentar as
suas vendas no evento, isso também
vai contribuir para fideliza-los a longo
prazo.

Para isso, aproveite os diferentes
recursos das redes sociais, como
Instagram, Facebook e TikTok, para
realizar agdes interativas com o
publico.
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Qual consumidor nao gosta de uma Quie tal utilizar o Dia do Cliente
boa oferta? No Dia do Cliente, nao para lancar produtos? Aproveite a
deixe de fazer promogdes e oferecer visibilidade do seu e-commerce na
beneficios que brilhem os olhos! data para divulgar as novidades da sua
Existem diferentes possibilidades loja ou até mesmo criar um item de
para vocé explorar, como descontos edicao limitada para o evento.

progressivos, frete gratis, combos Para conquistar os seus clientes
de produtos e cupons de desconto mais fiéis, vocé ainda pode fazer
especials. um lancamento exclusivo para esse
Uma pratica que costuma encantar os publico, oferecendo-lhes um desconto
consumidores é oferecer brindes para especial para a compra do produto.
os pedidos feitos na data. Podem ser
pequenos Mimos, como um chocolate,
um caderno ou uma amostra gratis da
loja. Solte a criatividade e pense no que
0s seus clientes vao gostar mais.

W m———

Se vocé quer proporcionar uma experiéncia personalizada para os seus
clientes, uma boa estratégia € realizar acdes segmentadas.
Baseando-se no perfil e no histdrico de compras dos seus consumidores,
é possivel criar diferentes bases de contatos e enviar campanhas
de e-mail marketing especificas, com as ofertas e os produtos mais
adequados para cada uma.

Dessa forma, o comprador se sentira muito mais valorizado pela sua
marca e tera mais chances de fazer alguma aquisicao.
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As buscas por ofertas nao aumentam
somente no Dia do Cliente, mas
durante todo o periodo da celebracao.
Logo, para potencializar ainda mais
suas vendas, que tal transformar a data
na Semana do Cliente ou até mesmo
no Més do Cliente?

Uma dica é realizar diferentes acdes
promocionais a cada dia ou semana do
periodo, para manter os consumidores

atentos aos canais da marca. Assim,

VOCE maximiza os resultados do
e-commerce.

Ofereca um checkout transparente,
gue nao redirecione o consumidor
para outra pagina na hora de finalizar
a compra, e disponibilize as formas
de pagamento mais utilizadas, como
cartao de crédito, boleto e Pix.

Se vocé vende produtos mais
caros, € essencial oferecer opcdes
de parcelamento sem juros. O Pix

também é uma modalidade vantajosa

para aplicar descontos mais agressivos,
uma vez que tem taxas mais baratas
gue outros métodos de pagamento.

Se o objetivo € homenagear o cliente, € essencial que ele receba um
atendimento personalizado para as suas necessidades.

Por isso, certifique-se com antecedéncia de que todos os canais de
atendimento estejam funcionando corretamente. Os aplicativos de
mensagens instantaneas, como WhatsApp e chat online, sdo excelentes
opcoes para garantir um suporte agil e humanizado.

Também vale reforcar com a equipe de suporte a importancia de tratar
cada consumidor com empatia e eficiéncia, sempre buscando a solucao
mais adequada para as suas dores.

Fonte: Pagar.me (2022).
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O Dia do Cliente é um ensaio para a

Black Friday

Nnao deu certo para se preparar para a Black Friday. Para isso, vocé vai precisar
medir tudo, por meio dos seus indicadores de desempenho cada acao
realizada como forma de monitora-la e aperfeicoa-la para a Black Friday.

Ponto de atengao: Lembre-se que os resultados devem ser apurados e

medidos.

Veja os exemplos a seguir para entender melhor como fazer isso.

Depois que o Dia do Cliente passar, vocé deve olhar para esses resultados e
medir a eficiéncia das campanhas de marketing. Tente entender:

. O gque mais levou clientes para sua loja, redes sociais e/ou site;

. Quais anuncios mais geraram vendas;

. O que teve uma performance ruim; e

. Como 0s usuarios interagiram com as midias.

Isso vai ajudar vocé a planejar uma campanha ainda mais assertiva para a
Black Friday.

Fonte: Pagar.me (2022).
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