CONQUISTANDO

A LEALDADE
DO CLIENTE

Em gue medida seus colaboradores
proporcionam experiéncias maravilhosas
a0s clientes de forma consistente?

Na FranklinCovey, nds avaliamos o servico ao cliente nas equipes

de linha de frente hd mais de 23 anos, e apresentamos aqui o que
aprendemos. A maior parte das organiza¢cdes é consistente no
oferecimento inconsistente de servicos excelentes e, portanto, muitas
delas enfrentam dificuldades de para aumentar a lealdade dos clientes.

Vocé sabia que mais de 70% do que gera a lealdade dos clientes se baseia no
comportamento dos colaboradores da linha de frente? E por isso que nossa abordagem

é completamente diferente, no sentido de melhorar a experiéncia do cliente e, assim, criar
lealdade. Em vez de determinacdes de cima para baixo, defendemos a abordagem de baixo
para cima impulsionada pelas pessoas da linha de frente.

O gue motivaria uma pessoa da linha de frente - que, em geral, recebe remuneracdo mais
baixa, € menos engajada e a menos treinada da equipe - a oferecer um servico excelente
aos clientes de forma mais consistente? Ha mais de 2 décadas estudando esse desafio,
aprendemos que a resposta € a combinacdo de inspiracdo e responsabilidade.

?’@0@@ As pessoas da linha de frente precisam ser inspiradas pelo lider
‘—,\x‘?’s’(1 da linha de frente, que demonstra, ensina e reforga os principios
de criacdo de lealdade, como empatia, responsabilidade e
generosidade. Os comportamentos que inspiram a lealdade
devem vir de dentro, do coracdo. E por isso que a abordagem
GENEROSIDADE da FranklinCovey ndo é apenas de baixo para cima, mas também
de dentro para fora.

COMPARTILHAR

A maior parte dos treinamentos de servico ao cliente é de fora
para dentro; ou seja, as pessoas da linha de frente aprendem
técnicas tais como sorrir, cumprimentar os clientes e seguir
politicas e procedimentos usando roteiros. Mas se essas acoes

ndo vierem do coracao, elas parecem falsas ou vazias. A inspiracao
comeca pelo entendimento de que enriquecer a vida de alguém
da sentido e valor a sua propria vida.
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DEMONSTRAR . ENSINAR . REFORCAR



N&s criamos o Conquistando a Lealdade do Cliente para ensinar aos gestores de linha de frente
como conduzir uma reunido de equipe de apenas 10 minutos a cada semana. Usando um video
poderoso, dudio ou exercicio, os lideres ensinam um dos 3 principios da lealdade - empatia,
responsabilidade e generosidade - ou as 6 praticas da lealdade:

1. Fazer conexdes humanas
2. Aprender a escutar

3. Descobrir o verdadeiro trabalho
a ser feito
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4. Monitorar para fortalecer
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para que todos ganhem. @ -

6. Surpreender com adicionais inesperados
*Imagens ilustrativas, conteudo original em portugués.

A lealdade aumenta a cada reunido de equipe.

RESPONSABILIDADE

A mudanca duradoura exige mais do que inspiracdo a

Lider de Lealdade 260 partir dessas reunides constantes de equipe. E preciso
responsabilidade, o que vem a partir de uma métrica
C R E S C E confidvel de servico ao consumidor - uma que seja
precisa e ndo possa ser facilmente “manipulada” pela
100 equipe da linha de frente. Os comportamentos mudam
O quando pessoas com alto desempenho sdo valorizadas

, e as gue apresentam baixo desempenho s&o
MAlS RAP”DO identificadas e treinadas para que melhorem. Nos
oA P e Media Udi: dde s,abemos que -o que é me.d~|do é gerenciado”; portanto,
Fred Reichheld Lealdade €& melhor medir com precisao.

As organizacdes muitas vezes se concentram no QUE precisa melhorar, mas esquecem
de QUEM precisa melhorar. Lembre-se: mais de 70% do que proporciona uma experiéncia
excelente se deve ao comportamento das pessoas da linha de frente. Entdo, identificar
QUEM precisa de treinamento é de importancia vital.

Empresas lideres em lealdade minimizam a variacdo na exceléncia de servicos
entre as equipes de linha de frente. Isso possibilita que elas crescam duas
vezes mais rapido do que a média do setor. Se vocé tem interesse em saber
como a FranklinCovey ajuda as organizacdes a oferecerem um servico
excelente de forma consistente, entre em contato com (11) 5105-4400 ou
acesse www.franklincovey.com.br

© Franklin Covey Co. Todos os direitos reservados.
WCL170721 Versao 1.0.4



