A sua empresa esta preparada

para oferecer exceléncia no
atendimento ao cliente?

> O QUE IMPORTA PARA O SEU
NEGOCIO NO FIM DO DIA?

Se a sua resposta é a satisfacdo dos seus clientes, vocé
estd no caminho certo! A verdade é que os ultimos
anos mostraram que o mundo evoluiu muito rapido.
Ndo importa onde vocé esteja localizado, uma coisa é
certa: as expectativas para o customer experience tém
crescido ao longo dos ultimos anos.

O relatério da Microsoft State of Global Customer
Service de 2016 revelou que 61% dos consumidores
veem hoje a exceléncia no atendimento ao cliente
como “muito importante” na fidelidade com a marca.
No Brasil, 83% dos entrevistados tém expectativas mais
altas para o servico ao cliente hoje do que tinham ha
um ano.

Tudo o que vai importar serdo as relacdes humanas em
qualquer campo, incluindo o de negdcios. Segundo um
estudo da Walker Information, em 2020 as expectativas
estardo ainda mais altas: as empresas deverdo utilizar
informacdes e dados disponiveis para antecipar as
necessidades dos clientes. Ndo basta atender, é preciso
surpreender.

> 5 NiVEIS DE EXPERIENCIA: EM QUE NIVEL VOCE ESTA?

No do livro “A Experiéncia” (The Experience, em inglés), Bruce Loeffler e Brian T. Church
mostram que 60% das empresas prestam um servico médio ou toxico. Apenas 3% tém um
servico excepcional.



https://community.dynamics.com/b/msftdynamicsblog/archive/2016/06/24/infographic-2016-state-of-global-customer-service
https://community.dynamics.com/b/msftdynamicsblog/archive/2016/06/24/infographic-2016-state-of-global-customer-service
https://www.walkerinfo.com/Customers2020/
https://www.walkerinfo.com/Customers2020/
https://www.amazon.com/Bruce-Loeffler/e/B00J7EQKE0
http://www.briantchurch.com/about-brian

Saiba mais sobre 0s cinco niveis de experiéncia ao cliente e entenda em que patamar a sua
empresa se encontra.

NIVEL TOXICO

Onde os funciondrios prestam um servico apatico, indiferente
e ndo engajado. Fornecem uma experiéncia que é tanto
impessoal quanto ofensiva.

NiVEL MEDIO

Um servico no qual os funcionarios entregam uma experiéncia
fraca e pouco inspiradora. Embora ndo seja tdo negativo quanto
o Toxico, o nivel Médio também é inaceitavel.

NiVEL BOM

Servico em que os funcionarios sdo constantemente engajados,
amigaveis e amaveis. Neste nivel os clientes encontram uma
experiéncia positiva, sentem que sdo importantes e que tém
valor para a empresa.

NIiVEL OTIMO

Neste patamar as empresas criam uma 6tima atmosfera para
funcionarios e projetam um legado de exceléncia em tudo o que
fazem. Contam com atitudes excelentes, um elevado nivel de
engajamento e lutam para se destacar da concorréncia.

NiVEL EXCEPCIONAL

Um servico excepcional é aquele no qual os funcionarios estao
focados em criar uma experiéncia Unica para cada cliente. Os
colaboradores criam uma experiéncia Unica e memoravel e, ao
fazé-la, desenvolvem embaixadores que compartilham a marca
€ a experiéncia com outros.
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COMO IDENTIFICAR QUAL NIVEL DE SERVICO A SUA
EMPRESA ESTA OFERECENDO?

Em um cenario em que os clientes tém a percepcao de que todos os escritérios de
contabilidade oferecem os mesmos servicos e da mesma maneira, o diferencial passa a ser a
exceléncia no atendimento ao cliente.

Para identificar qual o nivel de experiéncia o seu escritério contabil estd oferecendo
atualmente, vocé precisa fazer:

Pesquisas de Questionarios relacionados Comunicagao constante
satisfacdo em relacao a cobranca e a qualidade e transparente com seus
ao atendimento do servico prestado clientes

>) CONHEGCA O MODELO DE EXCELENCIA DE ATENDIMENTO AO CLIENTE - ICARE

O modelo da Experiéncia do Cliente ICARE: Impressdes, Conexdes, Atitudes, Respostas e
Extraordinarios sao os principios ndo negociaveis da exceléncia no atendimento ao cliente e
do sucesso do negdcio. Estes principios sdo a base da exceléncia do atendimento Disney ao
cliente.

O desenvolvimento dos principios ICARE mostra como este modelo é aplicavel em
praticamente todo segmento de mercado. Vamos entdo analisar cada um dos principios para
entender como a aplicabilidade dos cinco principios vao levar a sua empresa a entregar um
servico de exceléncia ao cliente.
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IMPRESSAO CONEXAO ATITUDE RESPOSTA EXCEPCIONAIS
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IMPRESSAO

A Disney é considerada hd muito tempo o maior exemplo de organizacdo que
sabe causar impressdes positivas e vive a exceléncia no atendimento por
verdadeiramente encantar os seus clientes. Para gerar encantamento a Disney
trabalha com acdes simples e que exigem atitude e criatividade. Ela prova que
0 encantamento tem muito mais a ver com o tratamento oferecido ao cliente.

O grupo Disney possui um dos maiores e melhores indicadores de
satisfacao de clientes do mundo. Com isso a empresa fideliza seus clientes,
carinhosamente chamados de convidados e consegue gerar neles a vontade
de voltar aos parques e estudios.

ATITUDE

A

A Coca-Cola, empresa com mais de 100 anos de histdéria, € um exemplo
pratico de empresa que trabalha o principio da Atitude. Simplificando, ha dois
fatores preponderantes para o sucesso da Coca-Cola: o foco em pessoas e
em marketing. H4 uma busca constante por propiciar engajamento interno.

O Somente com colaboradores felizes pode-se fazer consumidores felizes.
Q A empresa ndo apenas tem o seu propésito desenvolvido, como o coloca
O em pratica diariamente. Para eles o papel da marca vai além de vender uma

bebida, ela tem de ser importante para as pessoas. E fundamental criar marcas
que possam transformar o mundo! Esse pensamento se traduz em atitudes da
empresa.



https://www.youtube.com/watch?v=nVAvfgUXbG0

R RESPOSTA

A Starbucks, famosa rede de cafeterias, trabalha muito bem é o principio de
Resposta. Ora veja! A empresa envia frequentemente uma pesquisa por e-mail
para os seus clientes imediatamente apds uma visita a loja.

z{} A pesquisa solicita perguntas de exceléncia no atendimento ao cliente e pede

ao cliente para classificar a amizade dos baristas e a velocidade do servico.
Além desses pontos importantes que fazem da loja um lugar tdo convidativo,
o zelo e cuidado com o cliente é enorme em trata-lo pelo nome, preparando o
café como gosta e garantindo a satisfacao.

Uma curiosidade: Vocé sabia que 20% dos clientes da Starbucks visita a loja
pelo menos 16 vezes por més. Lealdade ou dependéncia?

E EXCEPCIONAIS

A Apple € um exemplo pratico de servico excepcional de atendimento ao
cliente. O conceito da loja ja € um convite ao envolvimento dos clientes, com
espacos amplos e equipamentos a disposicao.

Atendentes solicitos, e em quantidade sempre suficiente, com atendimento
rapido e pratico. Além das politicas de troca que perpetuam a relacdo com os
clientes.

Cancelar a assinatura de servicos € sempre uma tarefa exaustiva, certo? Nao
na Apple. Veja aqui o que aconteceu com um cliente que precisou cancelar
a assinatura na sua conta do iTunes Store. Um tratamento desses ndo deixa
ninguém indiferente a uma marca.

Engajar, conquistar e fidelizar ndo é tarefa facil. Por conta disso, mostrar ao cliente a sua
importancia e, sempre que puder, surpreendé-lo, € a melhor forma de evoluir o seu atendimento.
Uma estratégia de atendimento ao cliente baseada no customer experience permite que voceé dé
um passo além e se torne mais proximo do seu cliente.

CONHEGCA O WORKSHOP CUSTOMER EXPERIENCE. ELE VAI TRANSFORMAR OS SEUS
CLIENTES E COLABORADORES EM FAS DA SUA EMPRESA!
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https://satisfacaodeclientes.com/case-de-sucesso-atendimento-ao-cliente-apple/
https://www.omie.com.br/
https://www.fortestecnologia.com.br/sistemas
http://www.ntwcontabilidade.com.br/
https://www.bizdocs.mobi/#&panel1-1
http://www.robertodiasduarte.com.br/
http://www.robertodiasduarte.com.br/workshop-como-criar-uma-experiencia-incrivel-para-seus-clientes/
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