CLENIA TAVARES DE ALMEIDA

MARKETING E SERVICOS

FACER
2003



o™ .a,e ¢ Educe%
i
G LCLICTECA
.{‘ FACER
biblicteca@facer. eduy. br

CLENIA TAVARES DE ALMEIDA °’

o
o)
% &

&

,?Oed 09’ <

MARKETING E SERVICOS

Monografia apresentada a Faculdade
de Ciéncias e Educacdo de Rubiataba
como parte das exigéncias para a
conclusdo do curso de Administragéo
com Habiltagdo em Rural para
obtengdo do titulo de bacharel em
administragao.

Tombo n® .K.ﬁ&ﬂ ......................
Classif.: ’6 2.0 Q.‘...S. .......

Orwe;m‘c'{./. ...... s S
Data: liV%\/’*( .................

b SRR ISEASLIE . SRS TS S . TR

Rubiataba-GO
2003




1l

CLENIA TAVARES DE ALMEIDA

MARKETING E SERVICOS

Projeto de pesquisa defendido e aprovado, em 02 de agosto de 2003, pela Banca

Examinadora constituida pelos professores:

Marcelo Ferreira TETE

\ Mestrando em Adminisiragao

O//
Enoc Barros da Silva

Especialista em Recursos Humanos

/

Mario Lucio de Avila

Mestre em Administracdo Rural



i

Dedico este trabalho primeiramente
a Deus por ter permitido que pudessem
acontecer, aoS meus pais que com
muito carinho me motivarao a fazer este
curso, ao professor Paulo Henrique que
me orientou nesta monografia, aos
meus queridos e amigos colegas de
sala do curso de administragdo que de

forma ou de outra ajudaram.



”

iv

Agradeco a Deus por ter me
abencoado para conseguir realizar mais
um desafio na minha vida, aos meus
pais que nos momento de desanimo
ajudaram a superar e alcangar as
metas.

Aos professores que dedicaram
para nos ensinar e possibilitarém a
realizagdo de um grénde sonho, de ter
curso superior. Agueles que fizeram
parte de minha histéria, e os colegas de
sala de aula que conviverdo comigo.

Por fim, deixo meu muito obrigado
aos professores que nds ensinou n&o
SO administrar empresa, mas,
administrar a vida. E de buscar sempre
a realizar os nossos sonhos, com
coragem e confianga.



SUMARIO

INTRODUGAO ... . 01
PERFIL DO CLIENTE ......ooooooooooeoeoooeeeeoeoeoee oo 03
ATENDIMENTO COM QUALIDADE AO CLIENTE ........coovivooovrireeeeeeieeeee 09

Plaho INEEIMIO L. 09

Plano ©XEEIN0........cooiie e 1 0
O ATENDIMENTO EFICAZ AO CLIENTE E A FIDELIZAGAO ... ... 13
NOVAS PROPOSTAS PARA A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO ................ 18
RESULTADOS..........ooooovoioeooeeeeee oo eeee e eee e 22
CONCLUSAO ... e eeeees e 23
BIBLIOGRAFIA. ..........ooovoiiveeoeeeeeeeeeeee oo eeeeeeee e ee e eene 24



INTRODUGCAO

- De modo geral o atendimento ao cliente é fundamental para o sucesso de
qualquer empresa, pois 0 atendimento € o cartdo visita da mesma.

Um dos fatores principais para se alcancar O Sucesso desejado é

conhecer o perfil do cliente, pois eles apresentam caminho que indica as mudangas

‘necessarias e viabiliza a satisfacdo dos interesses da empresa. O problema é o mau

atendimento ao publico. Nota-se que este problema é antigo, muitas empresas
enfrentam e ndo tem consciéncia do que esta ocorrendo. Todos sabem qu'e existem
os problemas mais poucos tém coragem para enfrenta-los.

O objetivo é analisar o atendimento ao cliente das empreéas de
Rubiataba, falando com os clientes verificando se os empresarios tém tempo para
ouvir seus clientes, pois esta € uma boa oportunidade de aprender e crescer.
Identificar se a empresa esta perdendo oportunidade de negdcios por néo conhecer
o perfil do cliente ou por falta de motivacéo de seus funcionarios responsaveis pelo
atendimento. Mostrar para os empresérios o valor de se cativar cada vez mais o
cliente tornando-o fiel. Criar idéias para4 melhorar o atendimento ao cliente,
demonstrando qualidade e eficiéncia no que se faz. Verificar como esta sendo o
atendimento no ambiente lojista.

~ E preciso ouvir 0 consurmidor, podendo fazer muita diferenca no final das

contas. Tornando o atendimento mais eficaz ao cliente e a fidelidade do mesmo, pois

_isto é que eleve o nome da Empresa, tornando mais competitiva no mercado.

O profissional de vendas deve ser uma pessoa motivada, com objetivos
bem definidos, ter ética, transparéncia em suas colaboragdes, o ser humano tem que
ter uma boavcomunicagéo', um verdadeiro comprometimento com. a empresa, ter

realmente qualidade no atendimento, fazer tudo isso com amor, dedicagao.

No mundo atual o mercado é amplo, e os produtos estéo cada vez mais e
ma|s parecidos, e as empresas procuram melhorar a qualidade de seus produtos e

serwgo de atendimento ao consumidor que se torna cada vez mais eX|gente



As empresas brasuelras vém passando por uma reestruturagao de seu

E modo ultrapassado que vai ao encontro de novas maneiras de se portar como seres

que quer naturalmente trabalhar motivados e fazer do seu proprio trabalho uma fonte
de alegria o prazer constante e ndo em uma situagdo de constrangimento.

0 fpohto de partida que a empresa tem para ganhar da concorréncia é

investir no atendimento, em um servigo de qualidade a elaboracéo de estratégias de

vendas dai a necessidade de investir em programas de qualidade ao atendimento ao

~ consumidor.

Um segredo para manter um cliente e verificar, regularmente se esta
satisfeito a respeito do seu trabalho, saiba o que o cliente deseja, espefa e
necessita, uma maneira simples de descobrir e o feedback, com isto certamente
alcanga‘ré 0 caminho para o sucesso.

A escolha pelo o tema se deve ao interesse de buscar ma|or

» conhecnmento pelo assunto, mundo globahzado que hoje é de grande importancia

- estudar jmalsve aperfeigoar 0os nossos conhecimentos. Para termos como sobressair

nos negoécios globalizado melhorando o atendimento ao cliente e valorizando os

funcionarios.

Foi realizando pelos métodos de verificagdo das informagdes, utilizando
pesquisas bibliograficas e relatérios de estagios, com estagio realizado junto a vale
FM no Setor Bela Vista Rubiataba-Go. Com pesquisa informal, constatando que a

“valorizag&o do cliente é de fundamental importancia, dando énfase aos funcionrios
1 clientes interno da organizagao.
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PERFIL DO CLIENTE

- Vendedor devera saber mais a respeito de seus clientes.

Qn

E claro que isto depende do cliente e daquiio que o vendedor est
vendendo.

Se vende artigos de muito valor, deseja descobrir, além das necessidades
do cliente, a maneira de enfrentar as provaveis contendas: de possiveis lucros e
economias que resultardo do emprego de seu produto; e desejara descobrir qual o

equipamento mais vantajoso para este cliente especial e outros semelhantes.

“Q fator indispensavel a todas as vendas”, € o completo conhecimento do
vendedor de que os clientes precisam dos produtos e vai ter grandes beneficios com
a compra.

Se vocé nédo souber como seu cliente, sera beneficiado pela posse de
seus produtos, e ndo conseguir adivinhar — suma-se! Um vendedor que ignora este
item, antes de iniciar seu argumento de vendas, tera situagdo pouco mais estavel
que a de um batedor de carteiras.

Deve-se descobrir o que o cliente deseja e precisa, e falara com ele sobre
isto. Tera uma boa chance para ser bem sucedido. Do contrario, tera melhor chance
para fracassar.

zer um argumento de vendas, obtenha informacdes suficientes
a respeito das necessidades e desejos do cliente, para que possa conversar com

ele, sensatamente, explicando-lhe como seus artigos ou servicos irdo beneficia-lo.

O mais importante progresso no sistema moderno de vender € o
reconhecimento do valor da renda, n&o so6 do préprio artigo, mas de sua aplicagéo, o
vendedor deve saber tudo quanto for possivel sobre a utilidade de um artigo, para
vender todos 0s seus empregos com maior vantagem.

Esta fase e aquisicdo de informagdes, durante o processo da venda, sédo

geralmente chamadas de “pré- aproximacédo”. O nome ndo é muito adequado, pois
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muitas vezes a informacéo ndo é obtida antes da aproximagdo, mas depois desta.

Melhor seria chamar de “fase de aquisicdo de informagdes”.
Qual a razdo de tantos vendedores ignorarem a “fase info”?

Os vendedores ficam t30 ansiosos para realizar uma venda, que nao
querem perder tempo com preparagdes, treinamento deficiente. Ninguém Ihes havia
explicado como deviam proceder — ou ndo forma convencidos, da importancia da
regra.

As maiorias dos vendedores nunca haviam ouvido falar sobre a “pré-

aproximacao”.

A ignorancia sobre o local de obtencdo de dados sobre seu cliente,
necessidades e desejos — e ignorancia dos meios de obté-los, centenas de

vendedores tém esta opiniao.
Talvez ache que esta fase ndo é importante, eia evita que, cometa erros.

Q conhecimento baseade na “fase info” podera ajuda-lo na “qualificagée”

de seu cliente — isto é, a descobrir se ele podera usar seu produto.

Podem descobrir quais os dados que precisa para argumentar com
eficiéncia na etapa interesse, na etapa convicgdo e na etapa desejo. Sem tais

informacdes, essa venda se fara “no escuro”.

Se adquirir a informacgdo de que precisa, antes de suas visitas, podera
evitar que seja odiado pelos agentes de compras, compradores de espacos e outros

clientes.

A indignacdo dos agentes compradores pelo fato de os vendedores n&o

se darem ao trabalho de descobrir o que o cliente faz ou vende.

A menos que vocé deseje irritar, deliberadamente, um cliente, usaria de
melhor politica se procurasse descobrir como seu produto se adaptara aos planos do
cliente — do contrario, conserve-se a distancia. A objegéo colocada em primeiro lugar
na lista das inépcias nas vendas. “O interesse de negociar conosco sem conhecer

guase nada a respeito de nossos problemas!”
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“N&o visite um cliente a no ser que tenha alguma coisa a lhe oferecer ou
que ele possa utilizar’. A principal finalidade de pré- aproximacgéo € justamente

descobrir como o cliente podera aplicar o seu produto ou servigo.”

A “fase info’, quando devidamente desempennada, permite Qque ©
vendedor mantenha o moral elevado.

Se um vendedor enfrentar um pretendente, estando equipado dos
conhecimentos sobre este, sobre suas necessidades e desejos, ndo tera raz&o para
temer. Entrard muito mais bem preparado do que se tivesse apresentado sem
municdo, equipado apenas com um argumento de vendas.

A posse de um vasto conhecimento lhe da uma vantagem sobre seus
rivais — presumindo-se que eles ndo tenham realizado um trabalho de aquisicéo de
informes, melhor do que o seu.

O maior nGmero de dados conseguidos a respeito dos nossos clientes, e

de seus negdcios, maiores serdo as vantagens sobre os nossos concorrentes”.

Os principais itens que o vendedor precisa saber, antes de iniciar o
argumento de vendas, sdo: as necessidades do cliente e os desejos do cliente em

relacéo ao que o vendedor esta vendendo.
Toda venda sera mais facil se descobrir o principal interesse do cliente.
Os métodos de aquisicdo de informagdes a respeito de um pretendente diferem,

segundo o cliente e ainda mais seguindo o produto.

A melhor maneira de se obter informagéo, geraimente, & por meio de
perguntas, obterem informagdes a respeito dos clientes e de suas necessidades:

entreviste os amigos dele e associados;

- Use seus olhos;

- Facga perguntas;

- Peca permisséo para entrevistar um subalterno.;

- Facga perguntas ao interessado;
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Evles s80 humanos — por isso gostam de falar de si. Enquanto eles falam,

vOcé ouvira — atentamente.

7

Cada cliente considera que sua situagdo € um pouco diferente da dos
outros. E quando lhe diz precisaria de mais alguns detalhes sobre sua situagéo
particular, creia ele se prestara a falar.

Procure convencer o cliente de que eie tem um probiema, e que é preciso

fazer alguma coisa para soluciona-lo. Deste modo vocé sabera como preparar seu

r

plano de ataque.

Peca ao cliente que the diga como ele acha que seu problema deve ser
solucionado. Enquanto ele se expande, vai deixando seu flanco inteiramente aberto

para receber um novo ataque de vendas.
Lembre-se que para se tornar popular entre seus clientes, faca perguntas!

Um vendedor necessita de uma porgao de informagdes, sobre seu
pretendente e seus problemas, necessitard de muito maior numero delas, quando
fizer a segunda visita.

O cliente sera realmente caridoso, se atender a um vendedor semi preparado
para o segundo ataque de vendas. }

Nao é suficiente obter todos os dados de que precisa para fazer com éxito
uma segunda entrevista: e preciso planejar os argumentos de vendas de acordo
com estas informacdes: Analise a informacédo; Coloque na devida ordem seus
pontos de venda; determine exatamente como sua proposta vai beneficiar o
pretendehte; considere como vai estender-se sobre cada ponto, de maneira a néo
falar somente sobre o produto, mas também acerca das vantagens que trara ao
comprador; confira, certificando-se de ter apresentado todos os pontos, de acordo
com o ponto de vista do comprador; procure pensar num modo de inserir em seu
argumento algum drama, “show’ e sensacéo; decore, as idéias que tenciona
apresentar; depois de ter feito tudo isto, estara pronto para fazer com eficiéncia sua
segunda entrevista.
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'Como pode se ver é dificil tracar o perfil de qualquer profissional. E

normal, nestas oportunidades, que relacionemos uma série de atributos e que
sempre deixe-se de fora outros, iguais ou até mais importantes. O vendedor deva
ter: o

Facilidade de comunicagéo o vendedor precisa saber se expressar com

clareza, no nivel dos seus clientes. Se estes forem muito bem educados e, até com

“educacgdo e, quando for o caso, se comunicar no idioma do mesmo. Se a

caracteristica dos clientes for de baixo nivel escolar, o vendedor ndo devera se
exceder.,— indo além dele, menosprezando, assim, o cliente.

Facilidade de relacionamento humano o vendedor deverd ser pessoa
franca, honesta, aberta, capaz de fazer amigos e de -influehciar pessoas. este
relacionamento devera ndo apenas se restringir a clientela. Sera convenientemente
que se estenda a toda a equipe de vendas e a empreSa como um todo.

Senso de organizagéo cabe ao vendedor contribuir para que a empresa
tenha registros vélidos de seus clientes e dos resultados das visitas efetuadas.
Nestas visitas, além de efetuar as vendas, cabe ao véndedor procurar conhecer as
atitudes dos concorrentes, a Situac;éo operacional e financeira dos clientes — niveis
de estoques, movimento do negécio, etc. possiveis reclamagdes ou problemas
enfrentados pelos consumidores com relagéo aos produtos/servigcos e a firma; e
todas estas ocorréncias deverdo compor um ‘“relatério de visitas” que devera ser
apreciado'por toda a forga de vendas e, conforme o caso, acionar toda a empresa. O
vendedor também devera manter controle ou a empresa devera manté-lo informado,
sobre as vendas efetuadas a cada cliente; clientes que a mais do que Z tempo n&o
compram;‘clientes com débitos etc. — tudo isso faz parte da organizagdo de seu
trabalho. |

) ‘Cuidados com a aparéncia e conduta o vendedor precisa ser uma

pessoa integra, idénea, cumpridora de seus deveres e nunca esquecer que sua
imagem rgpreSenta a propria firma, junto a clientela. Assim sendo, & imp}’escindivel
estar sempre adeqUadamente trajado, limpo, barba feita, bem penteado, etc. A
imagem adequada ajuda a vender.
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Confianca e perseveranca o profissional de vendas devera ter confianca
na empresa para a qual presta servicos e na qualidade dos produtos ou servigos que
comercializam. Além disso, é fundamental que ele tenha fé em si mesmo, em suas
habilidades e capacidades técnicas e humanas.

Tao importante como a confianga € a perseveranga. A fungdo do
vendedor ¢é realizar vendas — mediante as quais ele se realiza pessoal e
profissionalmente. Dificuldades e empecilhos encontrados em seu dia-a-dia nédo
poderdo ter forga para diminuir a confianca em si mesmo e a certeza de que E
CAPAZ! Muitas vezes o fracasso se convertera em excelente adubo para o sucesso;

basta ter confianga em si mesmo e insistir.

Conhecimentos técnicos e desenvolvimento o vendedor devera
conhecer, o mais profundamente possivel, a empresa para a qual presta servigo e os
produtos/servicos que tem a responsabilidade de comercializar. Ha que ter pleno
conhecimento das caracteristicas técnicas dos produtos e sua aplicabilidade. Ha que
ter conhecimento das condigbes de comercializagéo, de produgéo e de distribuicdo —
bem como dos créditos e débitos de seus clientes.

Igualmente importante devera ser a preocupagdo com sua formacgao e
desenvolvimento técnico- profissional. Devera atentar a cursos, seminarios
conferéncias, etc. técnicas de vendas — relacionadas a empresa, aos produtos, ao
mercado, aos consumidores etc. além de cuidar de sua cultura — freqUentando

cursos universitarios e de especializagéo.



ATENDIMENTO COM QUALIDADE AO CLIENTE

Constitui-se miss&do basica de qualquer organizagéo o pleno atendimento
a sociedade na qual ela se insere, independente das fronteiras deste grupo social,
suas caracteristicas ou seu porte. A existéncia da empresa é justificada pelo
produto, método ou servigo que ela fornece a comunidade, independente de sua

natureza ou utilidade.

A Qualidade Total € um meio de atendimento das empresas a sociedade.
Nao se trata de um modo simples de atuacé&o, caracterizado apenas por embalagens
bem cuidadas ;vendedores educados e gentis; produtos entregues no prazo
adequado ou pregos acessiveis. A materializacdo mais perfeita desta relacdo ocorre

no pleno atendimento aos clientes.

A missdo das organizagdes pode ter dois referenciais basicos, um interno

e outro externo a elas.

Plano Interno

A missdo da organizagdo envolve a adequagdo dos elementos que compdem
todo o processo produtivo, direta ou indiretamente, a sua melhor condigdo de
operagdo. Isto inclui a selegdo de equipamentos compativeis com o processo;
utilizacdo de materiais que atendem perfeitamente ao “uso esperado” e a definicéo
de métodos de trabalho de acordo com as especificidade das varias fases do
processo. Em particular, enfatizar-se o elemento humano da empresa, ao qual séo
oferecidas condicdes de trabalho, em termos de disponibilidade de recurso;
formagéo e qualificagdo adequadas as fungdes que ira exercer e procedimentos
motivacionais que atendam a suas expectativas. Em sentido mais geral , pode-se
entender que se desejam, para o empregado, condigbes compativeis com sua
condicdo de elemento mais relevante do processo e, simultaneamente, carente de
um conjunto de acdes que possibilitem uma vida melhor para si e para sua familia.

Em outras palavras, poderia estruturar-se como objetivo basico da empresa
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“proporcionar uma vida condigna as pessoas que integram e usufruem as agles

empresariais;’. (Gil, 1992:12). Este elemento enfatiza a disponibilidade pela

Jinformacgdes, sem as quais as a¢des das pessoas ficam prejudicadas, e a criagéo de

ambiente de trabalho adequado & agdo humana, sem restrigdes, constrangimentos

ou riscos a integridade fisica ou psicologica de qualquer espécie.

Plano Externo
A trés elementos a considerar:

e A acdo da empresa no meio ambiente envolve as formas como as empresas
obtém e utilizam os recursos da natureza para viabilizar seu processo produtivo,
sobretudo aquéles nao renovaveis; a determinagcdo de possivel agressdes
causadas no meio ambiente pelo processamento da fabrica ou pelo uso,
adequado ou néo, do produto; e a definicdo de como a natureza pode absorver o
produto ao final de sua vida util.

e O segundo aspecto refere-se a contribuicdo que a empfesa fornece para o
progressd e a continua evolugédo de toda a comunidade, considerando a regido
onde esta instalada ou aquela em que seus produtos sdo consumidos. Este
progresso envolve aspectos econdmicos e sociais, tendo em vista a melhor
qualidade de vida de quem integra cada comunidade.

e Por fim centra-se a atengdo no referenciai basico da empresa, que s&o seus
clientes. E aqui se faz, dentro do contexto da qualidade total, uma redefini¢c&o de
clientes, ampliando-se o conceito: ndo se restringe a analise do atendimento da
empresa apenas agueles que consumem seus produtos, mas a todos aqueles
que, de uma forma ou de outra, sao afetados ou influenciados pelos produtos em
questdo. Este conceito € mais amplo do que o de consumidores, que s&o

aqueles que apenas adquirem o produto para seu préprio uso ou consumo.

Fale em sua missdo basica a empresa que fabrica carros econémicos,
mas que poluem o ar em demasia; ou aquelas que fabricam produtos com
embalagens que os conservam perfeitamente — mas ndo s&o desagradaveis e, por
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isso, agridem a natureza; ou, ainda, as que exploram produtos naturais sem se
preocupar com sua reposicéo e também as que n&o atendem as expectativas de um
grupo social onde elas se instalam em termos de, por exemplo, e vocagéo técnica ou
transferéncia de informacdes.

Entendendo-se a qualidade como um elemento perfeito para definir a relagéo
da empresa com seu ambiente, além de ser a forma mais eficiente de definir como
ocorre a satisfagdo de seus clientes, estampada em sua missdo, pode-se,
facilmente, compreender a importancia da qualidade para a empresa. De fato, a
relevancia da qualidade é decorrente de sua profunda ligagdo com o objetivo basico

de qualquer empresa.

Analisando-se a missdo da empresa em seu contexto mais abrangente,
torna-se claro que o objetivo de qualquer empresa € sobreviver. E a unica forma de
que a empresa dispdem, para tanto, é colocar o produto na casa dos consumidores
ou seja, manter sua presenga na faixa de mercado onde pretenda atuar. Como
qualquer ser vivo, deve ser ambi¢do natural da empresa seu crescimento, continuo
desenvolvimento, ampliagdo de sua capacidade e de suas operacédo. I1sso s6 podera
ser possivel se realizar maior volume de vendas, ou seja, conquistando novos
mercados. Péra sobreviver, assim, ndo ha como a empresa deixar de considerar o
cliente como meta fundamental: a final, de sua plena satisfacdo vai depender a
manutencdo dos produtos no mercado.

As empresas que priorizam modelos de atendimento baseado em elementos
como pregos, prazos ou cortesia no atendimento podem ndo ir muito longe. Ha
muitos exemplos: houve quebra de grandes companhias aéreas que investiram na
diferenCiagéo de seus servigos apenas por tarifas menores; ha casos de perda de
prioridade no fornecimento de bens e servigcos por parte de empresas que sempre
entregaram na data certa; ha lojas que fecharam por falta de consumidores, apesar
da extrema educagdo do pessoal do atendimento. Estes aspectos demonstraram
claramente que o cliente realmente deseja é qualidade, Unica forma de se oferecer
pela satisfagdo a quem compra o produto, principalmente se considera que a
qualidade gera o atendimento baseado em um conjunto de itens, e ndo em alguma
caracteristica especifica — que pode ser relevante para uma ou outro cliente, mas
nao para um grande numero deles.
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Quando inseria na missdo da empresa, a qualvidade gera uma estabilidade
considerada. Porque preco de um produto é questdo de decisdo: cada empresa
pode colocar seu produto a um preco que bem entender (0 que ndo garante a
aceitacdo do produto); pode-se fazer um esforco que envolve horas extras, trabalhos
em fins de semana e feriados e conseguir-se atender a prazos; pode-se facilmente
ser educado no atendimento do cliente gentilmente, que vocé aguarde mais uns
minutinhos para ser atendido pela pessoa com quem deseja falar. Mas quando vocé
diz que seu produto é melhor do que o do concorrente, porque, por exemplo, opera
com custos menores € maior rendimento, € preciso provar o que se diz. E isto
envolve pesquisa, desenvolvimento, esforco, trabalho, investimentos etc. a
gualidade &, portanto, o elo perfeito que liga a empresa ao ambiente externo e a
mantém |&, de forma estavel e duradoura. Entretanto, requer que seus consumidores
sejam perfeitamente conhecidos e atendidos. Isto ressalta a importancia da analise
considerada a seguir, feito para os consumidores, mas que deve ser ampliada para

considerar todos os clientes da empresa.

A empresa & 0 consumidor, por que Nao ha outro meio de Nos mantermos
no mercado e, sem isso, a sobrevivéncia da organizacdo estd ameacada. Decorre

dai que dependemos do consumidor.

Cabe, assim, perguntar: Porque o consurnidor compra' nosso produto? C
gue o motiva a tanto? Uma possibilidade pode ser a de que ele ndo teve opgéao —
comprou o que achou para comprar. Outra alternativa € que ele considera o prego
de nosso produto é acessivel, ou gostou da embalagem; ou achou que era o melhor

que havia.

Nenhum desses fatores garante fidelidade do consumidor ao produto, porque
ele pode, de repente, descobrir outro produto, que ele néo conhecia e resolve

adquirir — pode gostar dele e, dai, perdem um consumidor.
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O ATENDIMENTO EFICAZ AO CLIENTE E A FIDELIZACAC

“A qualidade do atendimento é tdo boa, quanto o cliente achar que é!”

Atendimento € acdo de atender, ou seja ,de acolher com' atengao e
cortesia; tomar em consideracdo; analisar e definir. Outro conceito importante,
agora, é o de “qualidade” que é o modo de ser, a caracteristica de cada coisa.

E irreversivel a abertura do mercado, mediante a qual o consumidor
nacional tera acesso a praticamente todo tipo de produto e/ou servigo existente no

mundo e, cada vez mais, em condicdes econdmicas mais favoraveis. Nesta

conjuntura, ou a empresa se adapta as novas situagdes e da énfase prioritaria ao-

atendimento do cliente ou ficara fora do mercado.

Clientes mal atendidos, insatisfeitos com os produtos e servigcos de uma
empresa, deixardo de consumi-los e, o que € pior, se converterdo em fonte negativa

de informacdes para a empresa, criando uma verdadeira reacéo em cadeia!

“A realidade de hoje, mais do qué nunca, € que a empresa pfecisa. estar

voltada para fora, buscando saber permanentemente o que o mercado quer, onde
ele quer como quer, que precgo o cliente esta disposto a pagar, etc’.

As empresas que planejam de cima para baixo e chegam as suas
conclusdes nos “achismos” de alguns “iluminados” que entendem, que sabem tudo,

'sobre tudo e o tempo todo, e que nada escapa aos seus magnificos saberes,
acabam descobrindo, muitas vezes tardiamente, que quem manda € o cliente; que

ele é o grande e unico controle de qualidade que existe; que ele é a razdo de ser e
o porqué de a empresa existir, porque sera ele quem decidirad da permanéncia ou

ndo da empresa no mercado e do quanto de tempo de vida util ela tera. O cliente

z

satisfeito ou é filosofia da empresa ou entdo é apenas discurso vazio e

inconseqiente. Para que isto seja uma realidade € preciso ter coragem moral.

Em uma concessiondria de automéveis, enquanto para ser atendido,
assisti a um telefone tocando durante longos minutos e ao redor dele estava cerca
de seis funcionarios da empresa, mas néo estava o “dono” da mesa onde ele tocava
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e ninguérh dignou-se a atendé-lo. Dois liam jornais e assim‘ permaneceram; uma
limpava, calma e placidamente as suas unhas, e assim continuou. Quer dizer,
naquela empresa, servir e atender bem aos seus clientes ndo faz parte das
obrigacGes das pessoas.

Como fazer clientes satisfeitos? Com discursos? Ndo. Com exemplos,
corregdes permanentes e, se necessario, até com puni¢des” (extraido de um artigo
de “O Estado de Sao Paulo”).

Com certeza vocé j& ouviu esta frase: “O cliente sempre tem razéo’.
Embora este nem sempre seja o caso, a opinido do cliente sobre a qualidade dos
servigos prestados € a unica opinido que vale. O atendimento ao publico é apenas
tao eficiente quanto o cliente sente que é.

N&o pode-se esquecer que cada cabega, uma sentenca! Cada um. Pode
indicar técnicas para os trabalhos de atendimento tendera a desenvolver uma série
enorme de atitudes ou procedimentos e sempre deixara alguma coisa muito
importante por mencionar. Logo, sem esgotar o assunto, se dizer que tudo o que
fizer no atendimento deve ser encarado frente a duas verdades maiores:

- “Faca tudo para que o seu cliente tenha um sorriso nos Iabios ao partir’, e
- “Faga tude para que seu cliente volte a procura-lo”.
Ha varios principios:
1. Organize a sua area de trabalho e cuide de sua aparéncia pessoal.

2. Reconheca o cliente imediatamente ao chegar, e cumprimente-o com um:

SOITiSO.

3. Dé total atengéo ao cliente. Ndo permita ser interrompido por um colega de
trabalho ou mesmo pelo dono da empresa. O cliente é sempre 0 assunto mais

importante!

’ -

4. Facga perguntas para descobrir possiveis probiema, desejos e necessidades

do cliente. Informe, claramente, o que vocé pode ou n&o fazer para ajuda-lo.
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5. Ouga com atencao para identificar oportunidades de servi-lo melhor; n&o o
interrompa, a menos que tenha razdes muito importantes‘, ',sob o0 ponto de
vista do cliente, para fazé-lo.

6. Procure fazer algo exira. ‘Ai,go além de sua “obrigagéo”; _Por exemp'ro:
propohhaese a guardar seus pacotes, enquanto escolhe a mercadoria; a‘“faz-er
um pacote maior ou fornecer-lhe uma sacola, para que possa reunir varios
pa'cotés menores que esteja carregando — mesmo que n3o 0s hajacomprado
na loja. | '

7. Ao apresentar-se informe claramente seu nome e solicite e do cliente. Procure
sempre chama-lo pelo nome.

8. Se para melhor atendé-lo ou resolver seus problemas for hecesSério
encaminha-lo a outra pessoa ou secéo, faga-o pessoalmente; apresente-o e
’soli'ci»t}ea. toda atencdo para com ele. Posteriormente, procure se manter
“informado sobre o assunto. '

9. Ao despedir, faga-o com alegria, mesmo que ele nada tenha comprado;
~agradeca pela oportunidade de servi-lo e cologue vocé e sua firma sempre a

“sua disposigao.

Lembre-se, o cliente n&o & um “chato” que vem atrapalhar sua conversa
com outro atende ou qualquer outra pessoa. Ele é a razdo de ser da sua empresa.
Ele é, de fato, 0 seu “patrdo”, pois € ele que, em ultima analise, pagav'o seu salarioe
possibilita se desenvolvimento profissional!‘

O bo‘rh atendimentb tem aplicacdo quando se via telefone, desde a
organizar a sua area de trabalho, até o agradecimento final p'elé ovp’ortunida‘d'e' de
haver sido util. "

E bom lembrar que:

- Atender prontamente ao telefone. N&o deixe tocar mais do que trés vezes. Se a
quantidade de linhas ou de pessoal for pequena, insista com a empresa no
sentido de adequé-las ao fluxo de comunicago telefonica. ‘
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- Nunca diga: “Um minuto, por favor’, quando atender. Caso ndo possa éiender e
necessitar fazer o cliente esperar, diga:” O nome da firma; cumprimente; explique
que deseja prestar um bom atendimento, mas que de momento esta concluindo
outro; que tenha gentileza de esperar um pouco”. Caso note que vai demorar,
retorne a ligagéo e explique.

E terrivel ficar esperando na linha ouvindo “musiquinha” ou totalmente
silenciosos, sem saber o que esta ocorrendo.

- Ponha um sorriso em sua voz. Tenha paciéncia, bom humor e respeito.
- Identifique-se claramente e solicite 0 nome do cliente. Use-o frequentemente.

Também é fundamental saber falar e ouvir ac telefone. Vocé pade ter se
lembrado de varios episddios nos quais a comunicagéo néo foi satisfatoria, devido a
deficiéncias na emissdo ou na recepgdo da mensagem, e que podem ter causado
problemas para pessoas ou para empresas. Um cliente atendido apressadamente ao
telefone e que, por n&o ter conseguido a informagéo desejada, passa a divulgar uma
imagem negativa da empresa.

O telefone nos coloca numa situacdo particular de comunicagéo onde
nosso interlocutor ndo esta visivel e, por isto, a forma de falar e a de ouvir podem

alterar a mensagem.

Freqlientemente encontra-se pessoas com grande influéncia em
conversas face a face, mas que nao se expressam adequadamente ao telefone.

Marketing é a matéria que trata da comercializagdo. Engloba as atividades
necessarias & criacdo de mercados para os produtos, ao desenvolvimento dos
produtos para um dado mercado, as atividades de propaganda e publicidade, as
vendas propriamente ditas, os trabalhos de logistica de distribuicao e as atividades
de assisténcia técnica — os servigos “pds — venda”; tudo isso é marketing! Por esta
razao é que muitos afirmam que, na maioria dos casos, “telemarketing”, posto que ro

que se faz, em grande parte dos casos, € tdo —somente:

- Anunciar um determinado produto/servigo — mediante panfietos, televis&o, jornai,

etc. indicando telefones para contato.
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- Atender aos interessados via telefone, proporcionando-lhes mais informacdes
sobre o produto/servico.

- Negociar o produto, normalmente em condi¢des preestabelecidas, mas com certa
flexibilidade.

- “fechar a venda’, estabelecendo as condigbes finais de pagamento e
recebimento do bem negociado.

- “Telemarketing” ou “televendas” referem-se ao casamento das atividades de
marketing ou de vendas como emprego de meios de telecomunicacdes:
telefones, fax, telex, etc. para contato com os interessados.

Normaimente, as empresas que assim operam montam uma area de
“telemarketing” para a qual recrutam pessoas que tenham facilidades para contatos

telefénicos e suprem estas areas de adequado suporte de linhas de comunicagéo,
mesas e demais materiais de trabalho.

O atendimento pessoal ou telefénico € fundamental para o sucesso dos

trabalhos de telemarketing. Nunca se esquecer que a pessoa que atende um cliente

em potencial, via telefone, represente a nossa empresa, € que e que 0s primeiros
cinco segundos do contato telefénico sdo fundamentais. Ha que se ser cordial,
manter um sorriso nos labios e na voz, usar de paciéncia e muita atengéo para
podermos assegurar 0 sucesso nestas atividades - cada vez mais empregadas

como meio de atendimento aos clientes e de vendas.
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NOVAS PROPOSTAS PARA A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO

Vender €, antes de tudo, servir bem a lealmente a clientela. Conquistar
respeito e simpatia, ganhar mais amigos e impor-se pela maneira correta de atuar.
Vender é despertar o desejo de compra, aplicando uma técnica que leve a mente do

cliente a varios estagios, cuiminando com a formagéo consciente do desejo.

Como a compra se da pelo desejo consciente, que funciona a formacéo
do desejo. Conheca a técnica A.l.D.A. (Atencao, Interesse, Desejo, Ac&0).

A — Atencao — consciente deve ser despertada pela presenga do produto ou pela
oferta do servico.

B — Interesse — cresce quando percebe-se a importancia e os beneficios que o
produto ou servigo possa nos proporcionar. Isso é feito pela exploragdo de apelos

humanos e pelos valores objetivos e subjetivos do produto/servico.

raciocinio, verificamos que os apelos humanos contidos sdo mais fortes que a

seguranga proporcionada pelo dinheiro em nossas maos.

D — Acdo — somos levados a acdo ou a compra, quando o vendedor, empregando
uma das "chaves” de fechamento de vendas, nos pergunta: “Qual das duas o Sr.
Prefere?” (chave da alternativa)

Tudo quanto se compra o faz-se em forma de “desejo”. O desegjo,
portanto, & a forca que leva a acdo — & compra. Para que o desejo se forme, é
necessario que a mercadoria ou servico contenha “apelos humanos”; apelos estes
que permitem satisfazer as necessidades basicas do ser humano. A este respeito,

convém lembrar que todo ser humano tem necessidade de:
amar e ser amado;
se alimentar e de se vestir;

ter seguranca de que os bens que ja tenha obtido serdo mantidos, etc.
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Os apelos humanos foram classificados baseados nestas necessidades, e

séo as forcas motivadoras que levam o homem a agir.

Amor a familia — afeto aos pais, coénjuges, filhos, irméos, etc. Muito

utilizado para a venda de eletrodomésticos; automéveis; livros; titulos de clube, etc.

Atracdo sexual — namoro, conquistas amorosas, se autofirmar.

Empregado pela moda, esporte, etc.

Aprovacao sexual — desejo de se impor, se salientar, se autofirmar.

Novamente: automoveis, clubes, moda, esporte, etc.

Seguranga — desejo de ganhar mais, de fazer fortuna ou de perder
menos. S&o importantes para vendas a comerciantes, industriais; para as

liquidacdes, promogdes especiais, etc.

Evasao p‘srcoiogica {odo ser humano gosta e necessita e se auseniar

do trabalho e ou do ambiente onde vive. Este apelo é 6timo para venda de pacotes

de viagens, recreacdo, distragéo, jogos, esportes, lazer enfim.

O ponto fundamental dos apelos & fazer cormn gue o cliente se interesse
pela mercadoria ou servico que queremos lhe oferecer. Uma vez interessado, deve-

se partir para o fechamento — para a realizagéo da venda propriamente dita.

Nunca deve-se esguecer gue 0 objelivos primordial, cormno vendedores,
nunca deve ser de “ganhar dinheiro”. Esta é apenas uma consequéncia; excelente,
sem duvida, mas uma consequéncia. O objetivo primordial sempre dever ser:
ATENDER A UMA NECESSIDADE ESPECIFICA DO CLIENTE, deixa-lo feliz!

E interessante que muitos vendedores atuam de modo tecnicamente
adequado a abordagem e a criac&o do interesse. Todavia, n&o sabem fechar vendas
e, assim, perdem excelentes oportunidades de negécios. As “chaves” que indica n&o

esgotam todas as existentes mas nosso ver, podem, perfeitamente se contribuir para

0 sucesso do vendedor!
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Propor diretamente — escolha 0 momento adequado e proponha
diretamente o pedido. E é técnica dos vendedores de maior sucesso e que nao
necessitam de outros métodos porque sabem convencer o cliente, levando ao
acordo final. Sugira ao cliente O QUE, QUANTO E COMO comprar, bem como

QUAL plano de pagamentos utilizar. Nao seja um mero anotador de pedidos.

Seja um vendedor!

dentre outras situacdes.

Alternativas — sempre que possivel, oferecga alternativas ao cliente. Deixe
que ele escolha entre a mercadoria A e B; decida entre o plano de pagamento X ou
Z e o faga de modo incisivo. Por exemplo: “Creio que estas duas mercadorias podem
atender adequadamente as suas necessidades. Qual das duas ou (a) senhor (a)

prefere? — ao fazer a escolha, automaticamente a venda esta realizada.

Acao fisica — considere a venda fechada e passe a caneta para o cliente
assinar o pedido ou, conforme o caso, separe a mercadoria que ele escolheu —
como se ja a houvesse comprado — e diga: “Além desta mercadoria, 0 que mais o (a)
senhor (a) deseja?’ — a venda estara realizada e o cliente ficara motivado a

examinar mais alguma coisa.

Recapitulagao — é a técnica mais apropriada para os clientes vagarosos.
Faca uma recapitulagdo dos pontos principais do produto e/ou negécios e passe 0
pedido para ele assinar ou, conforme o caso, se proponha a reunir as mercadorias

envia-las ao empacotamento.

Antecipar a posse — antecipe o desejo de compra do cliente, colocando-
o0 como ja possuidor da mercadoria. Descreva, com detalhes, as vantagens e a
satisfacdo que o produto lhe proporcionara. Com isso, sem duvida, consegue-se

quebrar as ultimas resisténcias do cliente.

Aspectos secundarios — pelo didlogo, faga com que o cliente concorde
com vérios aspectos, aparentemente sem importancia e que ndo o comprometam

mas que, na realidade, correspondem a um compromisso. “Que tamanho lhe
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interessa?”, “Esta cor nao lhe agrada?’, Que forma de pagamento prefere?” e assim

por diante.

Suposig¢ao — aja ou fale como se o cliente ja houvesse tomado a decisdo
de comprar — embora, abertamente ndo o tenha feito. Se o cliente n&o interromper,
automaticamente concordara com o vendedor. E o velho ditado: “Quem caia,

consente!”

Concessao especial — explique ao cliente que, comprando agora, tera
algumas vantagens especiais, tais como: desconto, pre¢o da tabela anterior, prazo
maior para pagamento, uma bonificacdo, etc. Uma técnica sem duvida valida para
vender em maiores quantidades de mercadorias.
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RESULTADOS

A Vale FM trabalha com cinco representantes comerciais, de acordo com
a programacao estabelecida no dia anterior, mas ha algumas mudancgas conforme
visualizamos que na analise que faremos da teoria e da pratica vem estabelecer o
caminho que podemos seguir para conclusio de um trabalho seguro e de resultados
positivos. Na teoria elaboram planos, traga seu objetivo de servigo, e na pratica o
que geralmente ocorre € que vocé trabalha sobre a necessidade do cliente.
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CONCLUSAGC

Pode-se concluir que o atendimento ao cliente é de suma importancia, €
um desafio, e ndo seria se jamais tivesse que lidar com mal atendimento.

A qualidade no atendimento guarda intima relagcdo com a misséo das
organizacdes, ja que determina uma forma pela qual a organizagdo atende a
sociedade em que ela se insere. Este atendimento se da no plano interno e externo.
Em dltima analise, a misséo das organizacbes estd diretamente vinculada a
qualidade, ja que, em tese, tal missdo deve estar sempre relacionada com a
qualidade do ambiente como qual a organizagéo interage.

O atendimento de qualidade busca envolver a alta administragdo no
esfor¢o pelo desenvolvimento do planejamento da qualificagdo na empresa em nivel

estratégico, com a participagéo de todos na empresa.

Neste processo a motivagdo envolve atividades desempenhadas com
interesse, determinacgao, entusiasmo, dedicagéo, empenho.

Vontade de fazer. E uma energia interna, um movimento que nasce no
interior das pessoas. Uma pessoa motivada, para a qualidade significa alguém que
acredita na importancia da qualidade e esta, intimamente, convencida de que ela

precisa ser produzida — o que ndo acontecera se ndo se puder contar com seu

- empenho: dela se podem esperar os melhores resultados para o atendimento dos

objetivos da qualidade da empresa.
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