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Um bom atendimento é essencial para que haja fidelizacao
dos consumidores. Empresarios estao de acordo com a
ideia de que faturamento esta relacionado ao bem estar

proporcionado pela simpatia dos atendentes

sabido que um atendimen-

to de qualidade resulta em

satisfacdo, boa impressio e

0 consequente retorno dos
clientes, que podem ndao ter razao
sempre, mas sao o maior patrimonio
dos negdcios, e 0s responsaveis pelo
crescimento ou fechamento de uma
empresa. Porém, por mais que isso
seja considerado verdade em todo o
meio empresarial, o bom atendimen-
to ndo tem sido muito colocado em
prética ultimamente.

De acordo com a oitava edigao
do estudo global Smiling Report,
realizado pela Better Business
World Wide em 32 paises, cerca de
25% dos consumidores nao recche-
ram sorrisos durante o atendimen-
to em 2011, O resultado da pesqui-
sa ¢ produto da avaliacdo de mais
de 1,6 milhdo de clientes ocultos e
indica queda de 10% na qualidade
do atendimento, em relacio ao pe-
riodo entre 2004 e 2007, quando a
sétima edicao foi feita

As principais caracteristicas de
um bom atendimento sao: afabili-
dade, que significa cortesia e educa-
¢ao; prestatividade, associada a boa
vontade de ajudar os clientes; e jus-
tiga, isto €, o cliente gosta de sentir
que recebe atencao e respostas ade-
quadas. Além disso, a informacao é
algo essencial em um atendimento
satisfatorio, pois 0 consumidor quer
saber sobre os produtos e servigos
de forma eficiente e rapida.

Por isso, treinar, preparar e acom-
panhar constantemente os profis-
sionais que lidam todos os dias com
clientes ¢ fundamental. Esses trei-
namentos devem abranger muito
mais do gque meras questoes de or-
dem técnica, relacionadas as funcio-
nalidades dos produtos oferecidos;
precisam, principalmente, envolver
a capacidade de os funcionarios li-
darem com diferentes pessoas, com
respeito ¢ profissionalismo.

Além disso, manter um ambien-
te de trabalho agradédvel ¢ um bom

relacionamento entre os colaboras
dores ¢ essencial para que esses s
sintam satisfeitos ¢ realizados,
possam transmitir isSO aos co
midores, a partir de um bom ates
dimento. Um servico s6 pode
entregue com qualidade aos clicates
externos, quando um trabalho ¢ bes
feito junto aos clientes internos.

Atendimento premiado:

A Cargill ¢ uma fornecedora
ternacional de produtos e se

dos setores agricola, alimenticign

tes, principalmente na pos-ven
¢ o sctor de alimentacao fora
lar é um dos que recebem
cuidados em relacao a isso.

A Cargill Food Service
atendimento exclusivo aos
desse segmento por meio do Si
também presta servicos de Consu



rgill foi reconhecida por
i excelente atendimento
scebeu o selo RA1000
site Reclame Aqui

Técnica ¢ Culindria. Neste, dois
micos culindrios especialistas em
* suporte e treinamentos, ajudam
sonsumidores a extrair os metho-
presultados dos produtos da marca.
Além disso, a empresa busca apre-
Mar solugoes completas aos clien-
intermédio da orientagao das
dhores técnicas de trabalho e da
entificacio de oportunidades de me-
dria em seus processos. “Nosso ob-
j‘.-o vai além da simples venda dos
Ddutos. Temos comprometimento
m o sucesso do neg6cio dos nos-
3 dlientes”, afirma Clarisse Barreto,
rente comercial de Food Service da
argill, que conta que a empresa ofe-
ge, ainda, apoio a sugestao de pro-
$50S operacionais mais eficientes e
desenvolvimento de novos pratos
e utilizem produtos da Cargill.

O reconhecimento do bom aten-
imento aos clientes do Food Ser-
ge, prestado pela empresa, se deu
raves da conquista do Selo RA
000, do site Reclame Aqui. O selo
' concedido as organizacoes que
gendem aos seguintes critérios:
gossuir indice de resposta igual ou
mperior a 90%; indice de solucao
ual ou superior a 90%; média das
svaliacoes dadas pelos consumi-
dores igual ou superior a 7; e ter
dice de novos negocios igual ou
superior a 70%. Isso mostra que 0
C (Servico de Atendimento ao
\nsumidor) da Cargill tem 6timo

indice de atendimento no site espe-
cializado em reclamagoes.

A conquista do selo é prova da
preocupacio para com o0 consumi-
dor. “Ouvir o cliente, entender seus
questionamentos, elogios e criticas,
faz parte de um processo de apren-
dizado continuo que nos ajuda a
crescer ¢ a encontrar as melhores
solugoes”, explica Clarisse.

O cliente é nosso foco

A rede de fast food Giraffas,
com o objetivo de estimular 0 bom
atendimento ao cliente, promove
um programa de treinamentos aos
colaboradores que ingressam nos
restaurantes da rede. “Nés detalha-
mos a postura que os funcionarios
devem ter no ambiente de trabalho,
incluindo o atendimento cordial e
simpdtico a todos os clientes”, conta
Claudio Miccieli, diretor de Apoio a
Gestio da Rede de Restaurantes.

Além disso, sdo criados roteiros
de atendimento sempre que uma
nova acao promocional ¢ feita pela
empresa, explicando a equipe de
atendimento como a abordagem
ao cliente deve ser realizada. Outra
pratica do Giraffas € o programa de
consultoria Cliente Oculto, que con-
siste na visita de profissionais capa-
citados aos restaurantes da rede. Ao
atuar como clientes comuns, eles re-
alizam a avaliacao do atendimento

dos funcionérios e, de acordo com
os resultados, buscam solucionar os
problemas encontrados.

Segundo Claudio, o Giraffas busca,
também, criar um bom ambiente para
o funciondrio, como forma de incenti-
vé-lo a realizar seu trabalho com qua-
lidade, e distribui prémios e beneficios
aqueles que se destacam. Ele diz que,
independentemente do perfil do clien-
te, esse sempre € recebido com um
sorriso. “No segmento em que o Gi-
raffas atua, a maior parte das decisoes
de compra séo feitas no proprio ponto
de venda. Para que o cliente escolha o
nosso restaurante, e ndo o do vizinho,
¢ necessdrio que ele receba um bom
atendimento™, afirma.

Claudio explica que, quando hé
alguma reclamacao em relagio ao
atendimento de um funciondrio,
esse passa por um novo treinamen-
to, focado no cliente. “Se o cliente
recebeu um bom atendimento na sua
primeira compra, ele provavelmente
retornara ao restaurante”, diz.

O Giraffas foi criado em Brasilia em
1981, como uma pequena lanchonete
¢, hoje, ¢ uma das principais redes de
fast food do pais. Segundo Cléudio,
em todos os restaurantes, o Giraffas
recebe, por dia, cerca de 93 mil clien-
tes. O faturamento da rede, em 2011,
foi de RS 605 milhoes, o que repre-
sentou um crescimento de 17% em
relagdo ao ano anterior. “Para 2012,
a estimativa ¢ faturar R$ 720 milhoes
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