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“O sucesso € a soma de pequenos
esforcos repetidos dia apds dia.”

(Robert Collier)



https://upcursosgratis.com.br

Auxiliar de Farmacia

UP CURSOS 2022


https://upcursosgratis.com.br

Auxiliar de Farmacia

Em todos os setores, sabemos que, essencialmente, fornecer um bom
atendimento ao cliente significa atender as suas expectativas.

Atendimento ao cliente é a prestacao de servico aos clientes antes, durante
e depois da compra. A percepcao de sucesso de tais interacdes depende
dos funcionarios "que podem ajustar-se a personalidade do consumidor".

O atendimento ao cliente diz respeito a prioridade que uma organizacao
atribui ao atendimento ao cliente em relacao aos componentes, como a
Inovacao de produtos e preco. Neste sentido, uma organizacao que valoriza
o0 bom atendimento ao cliente pode gastar mais dinheiro em treinamento de
funcionarios que a média das organizacoes, ou de forma proativa entrevistar
clientes em busca de feedback.
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Pesquisa

Segundo Buckingham e Coffman, os quatro niveis de expectativas dos
clientes sao: precisao, disponibilidade, parceria e aconselhamento. Os
autores do livro dizem que as empresas que medem esses niveis
sequenciais entendem melhor o que seus clientes realmente querem,
iIndo além de um simples produto ou fornecimento de servico.
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Exemplos

Perguntas de questionario de expectativas dos clientes:

Precisao: “Seu produto foi entregue pontualmente e conforme o
esperado?”

Disponibilidade: “Nés respondemos as suas guestdoes com agilidade e de
forma adequada?”

Parceria: “Vocé pensa que a nossa empresa esta trabalhando
proativamente com a sua organizagao?”

Aconselhamento: “Nossa organizacdo forneceu conselhos ou
recomendacoes que o beneficiaram?”
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Garanta a satisfacao e fidelizacao dos seus clientes.

Identifique os pontos de contato com o cliente e monitora o processo
de atendimento.

Proporcione um feedback da sua clientela

Desenvolva modelos de guestionarios de satisfacao do cliente.

Do ponto de vista do empenho geral da engenharia do processo
de vendas, o atendimento ao cliente desempenha um papel
Importante na capacidade de uma organizacao gerar renda ereceita.
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Suporte ao Cliente

O suporte ao cliente € uma gama de servicos ao consumidor para
auxilia-los a utilizar um produto de forma correta e econdémica.

Essa variedade de servicos inclui assisténcia no planejamento,
instalacédo, treinamento, resolucao de problemas, manutencao,
atualizacao e descarte de um produto. Esses servicos ainda podem
ser feitos nas instalacdes do cliente, onde ele/ela usa o produto ou
servico. Nesse caso € chamado de "atendimento a domicilio" ou
"suporte a domicilio".

Em relacdo a produtos de tecnologia, como celulares, televisores,

computadores, produtos de software, ou outros bens eletrénicos ou
mecanicos, € denominado de suporte técnico.
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Métricas

As duas principais formas de coleta de feedback sao: pesquisas
com clientes e mensuracdo Net Promoter Score, utilizado para o
calculo da lealdade que existe entre um provedor e um
consumidor.

Métricas de atendimento ao cliente que sao seguidas por
empresas dependem da ferramenta utilizada para o atendimento.
Métricas mais populares incluem:

etempo da primeira resposta

etempo medio de resposta,

etempo total do atendimento,

epontuacao da satisfacao do cliente (CSAT).
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Atendimento com Qualidade

Existem alguns padroes sobre este topico. ISO e o Instituto
Internacional de Atendimento ao Cliente (TICSI) publicaram os
seguintes:

ISO 9004:2000, sobre melhoria de desempenho

ISO 10001:2007, sobre conduta de atendimento ao cliente.

ISO 10002:2004, sobre gestao de qualidade no tratamento de
reclamacoes de clientes

ISO 10003:2007, sobre resolucao de disputas

ISO 10004:2012, sobre monitoramento e mensuracao

O Padrao Internacional de Atendimento ao Cliente (TICSS)

CCQA Padrao de Atendimento ao Cliente (Alianca de Qualidade
Assistencial)

Ha também um padrao de gerenciamento de servicos de Tecnologia
de Informacao : ISO/IEC 20000:2005. Sua primeira parte refere-se a
especificacOes e a segunda parte ao codigo de praticas.
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“E importante manter os funciondarios porque sao eles que serelacionam
com os clientes. Quando vocé faz isso, entao consegue reter também
clientes.”

Palavras de Bem Shapiro (Professor de Marketing e Vendas)
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“Na Disney, quem tem contato com o publico deve dedicar cinco minutos
por dia a um soO cliente para conhecer sua opiniao sobre a empresa.”

Palavras de Jim Cunningham (Mestre em Psicologia na Universidadede
New Hampshire)

UP CURSOS 2022


https://upcursosgratis.com.br

“O lojista ndo disputa mais o cliente com o vizinho, mas com tudo o que
chame a sua atencéo e divida o seu tempo livre, como a TV, a internet e o
celular.”

Palavras de Paco Underhill (Especialista em Comportamento de Consumo)
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