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Com base em situagdes reais, o autor
apresenta sessenta dicas para o leitor
desenvolver competéncias e atitudes que o
capacitem a atender seus clientes de maneira
personalizada, com o objetivo de tornar

o0s seus servigos diferenciados

e melhores em qualidade.
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FOCO NO CLIENTE

César Souza
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O que vem a ser a clientividade,

conceito criado por vocé

e utilizado no livro?
Clientividade é a arte de voltar toda a
empresa para o cliente, E mais que o foco
no cliente. Criei esse conceito como um
contraponto a dois conceitos mais co
nhecidos: “Competitividade”, que lem-
bra o competidor, e “Produtividade”, que
lembra o foco no produto.

Qual & a melhor maneira

de fidelizar clientes nas

mais diferentes dreas?
A melhor maneira ¢ entender de fato o
que o cliente deseja ou necessita e gerar
valor para esse cliente. Gerar valor signi-
fica surpreender, fazer mais que o combi-
nado, exceder as expectativas. Gosto de
dizer que aquilo que o cliente valoriza é o
que ele néo pega nem v&, mas sente. E o
sentimento, a emogao, que faz o cliente
se apaixonar pela nossa marca e fidelizar

a nossa empresa

Quais sdo os tipos de servicos que

devem ser disponibilizados aos

clientes para c ista-los?
Cada caso é um caso, mas é um conjun-
to de atitudes: velocidade nas respostas,
integridade, simpatia, respeito ao cliente,
flexibilidade, seguranga, prontidao, jamais
deixar o cliente esperando, etc. O livro lis-
ta 60 atitudes que podem ser (teis, mas a
principal regra é: faga um bom atendimen-
to antes, durante, depois e sempre. A cha-
ve é tornar-se inesquecivel para o cliente,
crando uma boa lembranca, I




