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ATENDIMENTO AO CLIENTE
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Com quantas empresas nds nos comunicamos
diariamente? Do café a operadora de TV a cabo,
da companhia area a loja de ferramentas, entre
outras, passamos uma boa parte do nosso dia
interagindo com as empresas que nos ajudam a
viver nossas vidas.

Confiamos nos produtos que essas empresas nos vendem e
elas confiam em nds para compra-los, por isso ligamos para
elas, visitamos suas lojas, buscamos coisas nos seus sites e
enviamos emails. Algumas dessas interagoes vao bem. Outras,

nao.

Chamamos essas interacoes de “atendimento ao cliente” g,
ainda que esse termo esteja tecnicamente correto, ele nao
cobre exatamente todo o escopo da situagao. Frequentemente,

o atendimento ao cliente é visto apenas como uma parte de uma
empresa ou uma camada que uma empresa coloca em cima das
vendas. A verdade é que nos relacionamos com as empresas

de nossas vidas e, como as relagoes interpessoais, esses
relacionamentos sao uma expressao do sentimento real entre
duas partes. Nossas empresas favoritas tendem a ser as que
levam em consideragao a qualidade dos seus relacionamentos
com os clientes e que tentam ativamente melhora-los, em vez de
apenas oferecerem “um bom atendimento ao cliente”.
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O cenario mutavel dos
relacionamentos com
0S clientes
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O relacionamento entre as empresas e seus clientes esta
passando por uma grande transformag¢ao. Como consumidores,
nos a vivenciamos todos os dias. Em comparacao ha 15 anos
atras, ou mesmo 5, o consumidor médio tem acesso a muito
mais informacodes, tem mais opgoes e pode influenciar mais
pessoas do que antes. Com a mudanca no equilibrio de poder
no relacionamento entre as empresas e os clientes, as pessoas
aumentaram suas expectativas e ficaram mais impacientes com
as empresas que as desapontam.

Algumas empresas nao estao conseguindo se adaptar a esse
cenario em evolugao. As empresas inteligentes — aquelas que
estao prosperando nesse novo ambiente — estao mudando sua
abordagem em relagao ao atendimento ao cliente.
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O atendimento ao cliente bem-sucedido nao se trata mais de
“lidar” com as reclamacoes e duvidas dos clientes. Em vez
disso, ele exige a construgao de relacionamentos reais. Isso
significa ouvir os clientes onde estiverem e interagir com eles
com personalidade e transparéncia. Isso significa entender
completamente os clientes como pessoas e criar uma empresa
gue pode se conectar de maneira sincera com as pessoas.

A importancia dos relacionamentos para as empresas so
crescera com o aumento da concorréncia e de nossa propria
interconectividade. O sucesso de uma organizagao nao pode
mais ser definido simplesmente em termos de inovagao ou
lucros. Para ser bem-sucedida, uma empresa deve ampliar seu
foco para levar em consideragao a qualidade e a longevidade
dos seus relacionamentos com os clientes.

Relacionamentos em primeiro lugar, depois a
fidelidade

As empresas falam muito sobre a “fidelizacao do cliente” e,
em geral, esse conceito faz sentido: uma pessoa que vocé
tem certeza de que vai comprar sempre o seu produto é
mais valiosa que um cliente que desaparece apdés uma unica
transacao.

Contudo, muitas vezes, quando uma empresa fala sobre criar
“fidelidade”, ela desenvolve um “programa de fidelidade” que,
essencialmente, é uma fidelidade que foi comprada e paga.
Nesse sentido, a fidelidade se assemelha a um suborno: os
clientes sao fiéis porque amam o seu café e o atendimento da
sua loja mais do que elas amam os dos concorrentes ou porque
estao ganhando uma xicara gratis apés comprarem dez?
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Como clientes, podemos ficar empolgados com a perspectiva
de ganhar um brinde ou uma cortesia, mas isso nao significa
necessariamente uma mudanc¢a ou uma melhoria dos nossos
verdadeiros sentimentos em relacao a empresa. Na verdade,
de maneira semelhante a troca de tickets por um prémio
barato, a experiéncia como um todo pode ser decepcionante
quando a recompensa finalmente é alcancada (“fiz tudo isso
por uma xicara de café gratis?”).

E, para as empresas, os programas de fidelidade tiram o foco
da interacao presente e o colocam em uma recompensa futura.
Em vez de tentar melhorar a interacao atual, a empresa esta
essencialmente dizendo: se vocé voltar, vocé recebera uma
recompensa. Esse tipo de relacionamento pode ter algum
valor, mas ele nao é fidelidade.

A verdade é que a fidelidade real nao pode
ser comprada. Ela deve ser conquistada.

A fidelidade real, do tipo que as pessoas tém pelas outras, é
resultado de um relacionamento, e nao a base de um. Tentar
fidelizar os clientes é como tentar fazer alguém se apaixonar por
vocé. Como o amor, a fidelidade é resultado da experiéncia ao
longo do tempo; normalmente, isso nao acontece de uma hora
para outra.

Se cada experiéncia com uma empresa aprimorar e enriquecer
a vida do cliente, se ele admirar a empresa e se a empresa
mostrar respeito verdadeiro e cuidado com ele, entao ele sera
fiel.
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A economia da recompensa do cliente

Ainda que o trabalho de criar uma fidelidade real seja

mais arduo do que imprimir um cartao de fidelidade ou de
recompensar as pessoas em um sistema de pontos, o trabalho
duro vale a pena. Ele beneficia a empresa financeiramente,
proporciona um marketing mais eficiente e, em ultima instancia,
aprimora a operacao da prépria empresa.

A beleza dos clientes para toda a vida

Os relacionamentos de longo prazo significam receita mais
estavel por um periodo maior. As empresas que se concentram
mais nos lucros a curto prazo em vez dos relacionamentos de
longo prazo com o cliente podem obter beneficios financeiros
mais rapidamente, mas esse tipo de sucesso nao é confiavel ao
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longo do tempo, principalmente devido a quantidade de opgdes

e de concorrentes no mercado. As empresas que trabalham

com assinaturas sao um exemplo claro disso. Diferentemente
das transacodes Unicas, a receita das assinaturas pode ser
prevista mais facilmente e esperada enquanto o cliente estiver
satisfeito. Nesse sentido, a receita esta diretamente vinculada ao
relacionamento continuo, ao invés de uma transacao unica.

No entanto, o beneficio financeiro nao é encontrado apenas em
empresas que operam com assinaturas. Qualquer empresa
gue se concentra na satisfacao do cliente em vez do dinheiro
que um cliente gasta em cada transagao se beneficiara de
maneira similar. Uma pessoa satisfeita retorna a uma empresa
por espontanea vontade e qualquer cliente que retorne porque
guer é muito mais confidvel do que outro que retorne porque
foi enganado, preso ou vencido pelo cansago. Podemos confiar
mais em relacionamentos do que em diversos outros aspectos
do cendrio comercial, como o processo de fabricacao, a
inovacao, o preco.

O poder do influenciador

Tradicionalmente, um “efeito de rede” significa que o valor

de um produto ou servico depende da quantidade de outras
pessoas que o usam. Se vocé for a Unica pessoa do mundo com
um telefone, ele serd um produto inutil. Os servicos de redes
sociais, como o LinkedIn, o Facebook e o Twitter, operam de
acordo com a mesma premissa: quanto mais pessoas usarem o
servico, mais valioso ele serd para cada pessoa cadastrada.

No entanto, estamos vendo atualmente outro efeito de rede,
um que pode ser chamado de “o efeito da rede”: muitos usam o
Facebook (e o Twitter e o Yelp), onde a opinido de uma pessoa
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pode ser facilmente influenciada pela opiniao de varias outras.
O crescimento dessa rede online aconteceu de maneira tao
rapida e organica que nos o subestimamos, mas o seu impacto
nao pode ser superestimado. O efeito da rede significa que

cada relacionamento com um cliente é valioso, pois ele semeia
possiveis relacionamentos por toda a rede dessa pessoa. Em
outras palavras, o “networking” nao se aplica mais somente aos
individuos centrados na carreira. Sua organizagao também deve
fazer networking.

Cada interacao entre a sua organizagao e uma
pessoa € uma oportunidade de networking,
cujo objetivo final é fazer com que os seus
clientes o introduzam as redes deles.

Isso tem efeitos tangiveis que vao muito além do gerenciamento
da marca ou da reputacgao online. Na verdade, o valor de

uma pessoa para a sua empresa nao pode ser determinado
simplesmente por quanto dinheiro ela gasta em seus produtos
ou servi¢cos. Em vez disso, o valor de uma pessoa engloba

o potencial de gastos de uma rede mais ampla ligada a ela:

a receita que ela pode gerar para vocé quando recomenda

a sua empresa no Twitter ou os negdcios futuros que ela

pode custar a vocé com um comentdrio danoso no Facebook.
Nesse sentido, € importante incorporar a compreensao dos
sentimentos da pessoa em relacao a sua empresa e se ela

a recomendaria ou nao aos seus amigos, usando pesquisas

gue medem a satisfacao ou um net promoter score. Contudo,
devido ao dinamismo da rede, a compreensao geral de que cada
relacionamento é potencialmente valioso também é importante.
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Principios fundamentais do novo
atendimento ao cliente
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Essa nao é uma ideia nova. Porém, as complexidades envolvidas
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nas interagoes atuais com clientes geraram esse novo tipo de
pensamento e também dificultaram a sua execu¢ao. O modo
como as empresas pensam sobre seus relacionamentos com
os clientes (e até mesmo o seu sucesso) nao reflete, nem
aproveita, as novas realidades. Agora mais do que nunca, 0os
relacionamentos com os clientes sao importantes e nao podem
ser entendidos apenas em termos de dinheiro ou fidelidade.

Para as empresas, isso significa, primeiramente, optar por
mudar o pensamento delas e se concentrar nas pessoas e nos
relacionamentos para depois entender como os relacionamentos
realmente funcionam e como cria-los. Ainda que o modo de
execucao desse trabalho pelas empresas possa ser especifico

a elas, ha alguns principios fundamentais sobre a criagao de
relacionamentos que acreditamos serem universais.
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“ NAO SUPERESTIME A IMPORTANCIA DA EMPRESA NA
VIDA DO CLIENTE

A regra numero um nos relacionamentos é: vocé nao é o
centro do universo. Aprenda a escutar e a levar a outra pessoa
em consideragao. O mesmo se aplica a sua organizagao.

Uma pessoa nao é o “seu” cliente, mesmo quando ela esta
comprando seu produto. Uma pessoa pode comprar de dez
empresas diferentes em um mesmo dia, mas essas interagoes
perdem importancia em relagao a varias outras coisas que

ela faz ou pensa durante o dia: ir para o trabalho, buscar os
filhos na escola, tentar se alimentar corretamente, tentar nao
derrubar ketchup na camisa etc. As pessoas escolhem o seu
produto ou servico porque vocé pode ajuda-las em suas vidas;
logo, € um privilégio para a sua organizagao estar na vida dos
clientes, e nao o contrario.

e CONSIDERE CADA INTERAGAO COM O CLIENTE NO
CONTEXTO DE TODA A EXPERIENCIA DELE

Os relacionamentos estao cheios de lembrancas, mas as
organizagoes tendem a ter uma péssima memoria. O cliente
gue entra na sua loja para comprar um produto é o mesmo que
liga quando ele quebra. Esses dois momentos estao ligados e
a organizac¢ao deve reconhecer isso. Da perspectiva do cliente,
esse processo € uma unica e longa conversa. A empresa deve
trabalhar arduamente para nao interromper essa conversa.
Nao importa se a pessoa que vendeu o produto nao é a mesma
gue faz a manutencao. Qualquer pessoa que teve que repetir
os fatos do seu problema para mais de um representante do
atendimento ao cliente sabe disso: essa é a maneira mais facil
de frustrar alguém.

Para desenvolver um relacionamento longo, a organizagao
deve exercitar sua memdria, deve reconhecer e se lembrar
do cliente sempre que ele interagir com a organizacgao,
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independentemente de a interacao de atendimento ao cliente
ser oficial ou nao.

a RECONHECA 0S RELACIONAMENTOS CERTOS E
ADAPTE-SE
Nem todas as pessoas que vocé conhece serao seus melhores
amigos. Algumas pessoas sao 6timos convidados em festas,
outras sao amigos para a vida toda, enquanto outras desejam
apenas um aceno discreto quando vocé as vé no restaurante da
esquina. A meta da sua organizagao € manter o relacionamento
certo com cada uma delas. Isso requer a capacidade de
entender as pessoas quando elas entram na sua loja e
compreender que nao ha um unico relacionamento ideal com
o cliente. Em vez disso, vocé deve descobrir como se adaptar,
aceitar e melhorar os relacionamentos que tem.

Isso também significa aprender a dizer nao. Sua organizagao
deve aprender a defender o ponto de vista dela e estar disposta
a sair de relacionamentos que nao sao saudaveis. Nao caia na
armadilha do “cliente tem sempre a razao”. Isso frequentemente
€ apenas um modo de descobrir uma maneira de dizer “nao”
enquanto parece estar dizendo “sim”. Os relacionamentos nao
sao unilaterais dessa maneira. Diga nao quando tiver que dizer.

° SEJA ALGO COM O QUAL PESSOAS DE VERDADE
PODEM SE IDENTIFICAR

Para criar um relacionamento, uma organizagao deve ser
algo com o qual as pessoas podem se identificar. Entre um
monoélito sem rosto e uma organizagao que se comunica de
maneira direta e simples, os clientes sempre escolherao a
segunda opg¢ao.

10
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Portanto, nao é apenas legal que as organizagoes tenham
personalidade; isso é crucial. Personalidade, comunicacao,
estilo, bom gosto, paixao... Essas qualidades ajudam as
pessoas a identificar as organizagées com as quais elas
desejam interagir entre as diversas op¢oes no mercado.
Esse é um dos motivos pelos quais os monopoélios sao ruins
e a concorréncia é boa. Sim, os monopoélios favorecem
financeiramente as organizagdes, mas também as tornam
pregui¢osas e entediantes.

e SEJA TRANSPARENTE

As pessoas se identificam com organizagoes que sao
transparentes, abertas e honestas. A transparéncia significa

dar ao cliente o mesmo insight e nivel de informagdes que vocé

tem internamente, sejam elas boas ou ruins.

Estamos lutando contra um longo histérico de pessoas que
sentem que as empresas com as quais interagem as estao
roubando de alguma maneira, seja com taxas extras, vendas
casadas, politicas de troca confusas etc. Portanto, a Unica
maneira de estabelecer confianca e fidelidade verdadeiras é
equilibrar o jogo e mostrar suas cartas.

o CAPACITE AS PESSOAS EM SUA ORGANIZACAO PARA
QUE FACAM O MELHOR PARA O RELACIONAMENTO

Capacite, estimule e treine as pessoas em sua organizagao

para que ajam como seres humanos nas comunicag¢oes com 0s
clientes. Pode parecer estranho, mas ha tanto tempo treinamos
os representantes do atendimento ao cliente para agirem como
maquinas, com sorrisos falsos, roteiros e o “tenha um bom dia”
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obrigatério, que essa se tornou a posi¢ao padrao. Precisamos
realmente ensinar as pessoas a serem mais humanas nas
empresas.

Por exemplo, se um cliente precisar de ajuda, capacite seus
funcionarios para que possam ajudar, por mais que nao tenham
pedido permissao aos seus gerentes, pois € assim que as
pessoas agem com as outras. E claro que quando vocé permite
gue as pessoas tomem suas proprias decisoes com os clientes,
pequenos erros ou ineficiéncias ocorrerao, mas aceite isso como
detalhes que humanizam a sua empresa e, portanto, a tornam
mais acessivel aos seus clientes.

a DE UM ROSTO PARA 0S SEUS CLIENTES — ENTENDA-
0S COMO PESSOAS

Além disso, os vendedores ou representantes do atendimento
ao cliente ndao devem ser as Unicas pessoas envolvidas com os
clientes. E facil ignorar suas relagées com os clientes quando
as equipes de vendas e de atendimento sao responsaveis por
elas, e quando a fidelidade e a satisfacao sao representadas
apenas por classificacdes semestrais e tendéncias de dados.

No entanto, quando vocé percebe e reconhece alguém que
realmente esta frustrado com seu produto ou servico, quando
comeca a compartilhar as informagoes de maneira mais
proeminente em sua organizagao ou quando seus funcionarios
percebem que essas pessoas podem ser vizinhos ou um

dos outros pais do conselho de classe, vocé transforma o
relacionamento com o cliente em um processo colaborativo e
uma responsabilidade compartilhada por toda a organizacgao.
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Atendimento ao cliente é trabalho
arduo e relacionamentos tambem
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Como muitas coisas na vida e nos negocios, a ideia de “bom
atendimento ao cliente” é enganosamente simples. Na pratica,
ela é muito dificil de alcangar. O principio fundamental

pode parecer 6bvio — tratar seus clientes como pessoas, ser
transparente, capacitar seus funciondrios, criar relacionamentos
duradouros —, mas é muito facil perder o foco quando

uma organizagao tem milhares (ou milhdes) de clientes, ou
esta concentrada apenas em manter baixos os custos de
atendimento. E facil se perder nos problemas operacionais
ou de processo e esquecer, repentinamente, a importancia da
criacao de relacionamentos de verdade.

Como qualquer outra mudanca com a qual nos
comprometemos em nossas vidas, construir relacionamentos
verdadeiros com os clientes exige trabalho e, as vezes, esse

(_)
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trabalho é muito dificil. Mas a prépria mudanca vale a pena.

E fica mais facil com o tempo. E como decidir viver uma

vida mais saudavel: no inicio, acordar as cinco da manha

e colocar os ténis de corrida nao é divertido, muito menos
recompensante. No entanto, depois de um tempo, vocé
encontra um ritmo e comeca realmente a mudar, a se tornar o
gue deseja ser.

Nao é facil construir relacionamentos. Algumas pessoas dirao
que os relacionamentos podem e devem ser gerenciados.
Eles mostrarao siglas que prometem resolver todos os seus
problemas de relacionamento.

Infelizmente, nos negocios e na vida,
os relacionamentos nao podem ser
gerenciados.

Tudo o que vocé pode fazer é tentar melhorar o maximo
possivel a vida das pessoas com as quais se relaciona e
permitir que elas melhorem a sua. Uma organizagao deve
entender que os acontecimentos em um relacionamento
entre o cliente e a empresa, no longo prazo, nem sempre é
0 que gera mais dinheiro para a organizagao no curto prazo.
As pessoas nao se importam com os seus lucros, elas se
importam com as experiéncias delas.

E, ainda que o relacionamento entre o cliente e a empresa
nao seja igual a um relacionamento pessoal, todos os
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relacionamentos sao pessoais em algum nivel. Quando uma
pessoa compra um produto, ela estd comprando o produto
de um grupo de pessoas; quando ela envia um email para a
organizagao, é uma pessoa quem o responde; e, quando ela
decide que deseja retornar a uma organizagao, ela € uma
pessoa que toma uma decisao.

Concentre-se nessa pessoa.

E isso que nos inspira na Zendesk. E isso que norteia o nosso
produto e é o que desejamos ver no mundo. Estimulamos as
pessoas a compartilharem esses pensamentos com outras

em suas empresas e a descobrirem maneiras de construir
relacionamentos melhores com os seus clientes. E, entao, a
compartilharem seus sucessos. Juntos, podemos ser o novo rosto
do atendimento ao cliente.



