CONSUMIDORES
CRITICOS:COMO
LIDAR?




Compreendendo o Consumidor Critico

Entender o perfil do consumidor e suas motivagdes e comportamentos € o ponto de partida fundamental
para lidar com essas situagdes de forma eficaz, pois se o consumidor estd atritado, existe um motivo.

e Impaciéncia: ndo tolera longas esperas ou processos
burocraticos.

e Baixa tolerancia a frustracao: se irrita facilmente com
qualquer contratempo ou falha.

e Comunicacdo assertiva: expressa suas opinides de forma
direta e contundente, podendo soar rude ou agressivo.

e Desconfian¢a: questiona tudo e nem sempre acredita nas
solugdes oferecidas.
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Motivacoes por Tras do Comportamento

e Expectativas frustradas: quando o consumidor tem

expectativas que ndo sdo atendidas, ele tende a se sentir

frustrado e irritado.

e Falhas no atendimento: falhas na comunicagdo, erros nos

pedidos, atrasos na entrega ou produtos com defeito podem 0
gerar insatisfagdo e levar o consumidor a se comportar de forma 0
critica.

e Problemas com produtos ou servigos: produtos que ndo

funcionam como esperado ou servigos que ndo atendem as

necessidades do consumidor podem gerar reclamacgdes e criticas.

* Fatores pessoais: estresse, problemas pessoais ou experiéncias

negativas anteriores com outras empresas podem influenciar o

comportamento do consumidor.
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Impacto do Consumidor Critico no Negocio

e Perda de vendas: clientes
insatisfeitos podem desistir de comprar
e buscar alternativas em outros

lugares.

 Danos a reputacao: comentdrios

negativos nas redes sociais ou
reclamag¢des formais podem prejudicar

a imagem da empresa.
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Comunicacao Eficaz

A primeira impressao é crucial ao lidar com um consumidor critico. A forma como voce se
apresenta e o tom de voz transmitem uma mensagem poderosa e podem influenciar
significativamente a interacao.

e Tom de voz: Utilize um tom de voz calmo e profissional,

evitando girias e expressdes que possam ser interpretadas
como desrespeitosas.

e Postura: Demonstre interesse genuino em ajudar o
consumidor, mostrando-se disponivel e atento as suas
necessidades. Mesmo que o atendimento ndo seja
presencial, ao escutar uma ligagdo conseguimos saber a

postura da pessoa pelo tom de voz.
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< Escuta Ativa

A escuta ativa é fundamental para entender o ponto de vista do

consumidor e construir uma relacao de confianca. Ao praticar a
escuta ativa, vocé demonstra respeito e interesse pelo que o

cliente tem a dizer.

e Demonstrar interesse: Utilize frases como "Entendo como
N 11 ] o o
vocé se sente’ ou 'Agradeco por compartilhar isso

comigo'.

e Evitar interrupg¢oes: Permita que o cliente termine de
expressar suas ideias sem interrompé-lo.

e Resumir o que foi dito: Repita com suas préprias palavras

/
F

o que vocé entendeu do que o cliente disse para garantir
que ambos estdo na mesma pdagina.
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Empatia: A Chave para Conectar-se com o Consumidor

e Reconhecer os sentimentos do consumidor:
Utilize frases como "Imagino que vocé estejo
se sentindo frustrado” ou "Entendo que isso

seja muito inconveniente”.

e Validar as emog¢ées do consumidor: Afirme
que os sentimentos do consumidor sdo

legitimos e compreensiveis.
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Empatia: A Chave para Conectar-se com o Consumidor

empatia X

Estou com um problema muito sério
no casamento.

Fico feliz de ter
confiado em mim

para desabafar. Estou
com voce. Pode contar
comigo! Voce nao
esta so!

SIMPATIA £
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Mapa da Empatia: Vamos exercitar!

~ O que ele } L~

e PENSA E SENTE? <

H-"'-_H_\ O quee realmente conta, pincipais preocupacdes & ~
- ____.-F"

~ aspiragies

0 que ele
VE?

amblente, amigos, o que o mercado oferece

O que ele

ESCUTA?

o que amlgos dizem, o que o chefe fala, o que
Influenciadones dizem

~ | O que ele

e FALA E FAZ? S

‘_F__.-"'-. AtRLAgE o paidicn, apantnoia, compartamentos oo ""-______‘
____.-i"--... cestros ”"-“"-___

DOR GANHOS

medos, frustra s, ODITdCulos EROPOS & OSSN A0ES, formas de medie sucesso,
bt foulos

Agora, faca o mapa do

Rafael.

BRITANIA |

Fara Britanlar sua Wda



Evitar Gatilhos Negativos

e Discussoes: Evite entrar em discussdes sobre
quem tem razdo ou quem estd errado.

e Acusacées: Evite acusar o consumidor de estar
errado ou de exagerar.

e Tom de voz alto: Mantenha um tom de voz calmo
e protfissional, mesmo que o cliente esteja
elevando o tom de voz.
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< Evitar Gatilhos Negativos

Nem sempre um consumidor critico quando ligou para nés era de fato critico. Em
MUITOS casos, acabamos piorando a situacdo reagindo de forma EXAGERADA com

o consumidor...

Isso demonstra falta de inteligencia e equilibrio emocional.
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< Evitar Gatilhos Negativos

Dinamica - Teatralizacado

2 voluntdarios, um serda o consumidor e U=
-,

o outro serda o consultor. Sera

simulado um atendimento REAL que
foi prestado no SAC.

OBS: O consultor foi advertido e hoje nao faz

mais parte do nosso quadro de colaboradores.
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< Evitar Gatilhos Negativos
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< Evitar Gatilhos Negativos
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< Evitar Gatilhos Negativos
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O problema nao é seu?







Solucionando Problemas

* Incentivando a comunicacao: Perguntas abertas comegam
com palavras como "como”, "por qué”, "o que" e "descreva’,
incentivando o consumidor a fornecer detalhes sobre sua
experiéncia.

« Compreendendo a raiz do problema: Ao fazer perguntas
abertas, vocé consegue identiticar a causa raiz do problema,
além dos sintomas.

 Demonstrando interesse: Perguntas abertas demonstram que
vocé estd genuinamente interessado em entender a perspectiva

do consumidor.
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Solucionando Problemas

e "O que exatamente aconteceu?"
e "O que podemos fazer para resolver essa situacao?" —~

4 T
e “Como posso te ajudar?” /

 Quando um erro é cometido, ¢ importante assumir a responsabilidade e se desculpar com
o consumidor.

 Reconhecendo o erro: Seja claro e direto ao reconhecer o erro cometido.

 Demonstrando empatia: Expresse seu pesar pelo inconveniente causado ao consumidor.

e Oferecendo uma solugdo: Apresente uma solugdo para corrigir o erro e evitar que ele se
repita. /

O CONSUMIDOR NAO E NOSSO INIMIGO! -
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Mantendo a Calma sob Pressao

* Respiracgado profunda: A respiragdo profunda é uma técnica
simples e eficaz para reduzir a ansiedade e promover o
relaxamento.

e Mindfulness: A prdatica da mindfulness envolve prestar
atengdo ao momento presente, sem julgamentos, ajudando a
reduzir a ansiedade e aumentar a clareza mental.

e Pausas curtas: Durante o atendimento, reserve alguns A A
segundos para respirar fundo e se concentrar em

pensamentos positivos.
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Mindfulness

A proposic¢@o aqui ndo & essa
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Mindfulness

BRITANIA |

Fara Britandar sua vida



Inteligéncia Emocional

e O cérebro humano é dividido em duas dreas: hemistério esquerdo e
hemistério direito.

e O esquerdo é o lado racional, matemdatico, légico, cognitivo, analista e
critico. “‘ \\ l
e O direito, é o lado da compreensdo emocional do mundo, responsdvel \ ‘!

pela intuicdo, emogdes e sentimentos.

—
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Inteligéncia Emocional




Inteligéncia Emocional
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Os cinco pilares da Inteligéncia Emocional

e Analisar suas emocées e atos;

 Reconhecer verdadeiramente o que voce esta sentindo, a
ponto de nomear corretamente as suas emocgaées, é o
primeiro passo fundamental para desenvolver a
Inteligéncia Emocional;

e E preciso conhecer as emocées para poder gerencia-las.
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Os cinco pilares da Inteligéncia Emocional

e O gerenciamento das emocées é feito a
partir do conhecimento delas.
e Conhecer as possiveis percep¢oes

alheias também é fundamental para / :
trabalhar sua Inteligéncia Emocional. @ ‘0
~—~
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Os cinco pilares da Inteligéncia Emocional

e Vocé, no controle das suas emocgées, tem um
caminho muito mais tranquilo e equilibrado em
direcdo aos seus objetivos.

e E preciso acreditar que da para mudar. Néo existe o
“eu sou assim mesmo”.

e Ela é fundamental para investir em uma mudanca
que possibilitara maior crescimento no trabalho, nos
relacionamentos e na vida.

* Lembre-se do investimento na sua mudanca e nos

beneficios pessoais e profissionais que o dominio

da Inteligéncia Emocional trara.
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Os cinco pilares da Inteligéncia Emocional

e Colocar-se no lugar do outro. Isto é
empatia.

e A empatia envolve muito mais do que
validar e respeitar o sentimento do outro.
Ela diz respeito a se inserir no contexto em
que o outro esta e entender a razdo de
aquele sentimento despertar determinada
emocdo para o outro.

- importante ter consciéncia que a empatia
é uma escolha, além de ser um processo
que requer dedicacado.
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Os cinco pilares da Inteligéncia Emocional

 Sempre precisaremos do outro. Somos parte de
um organismo maior, o organismo social.

e Conhecer e se relacionar com pessoas é conhecer
possibilidades.

e Tanto no ambito familiar, quanto profissional, é
importante saber se relacionar interpessoalmente.

e Conseguir transitar entre os grupos, relacionando-
se bem com eles, é um dos pilares da Inteligéncia
Emocional.

e Cultivar relacionamentos baseados no respeito é
uma das formas mais eficientes de criar um
ambiente positivo ao seu redor.
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TESTE:
Inteligeéncia
Emocional




20-39 pontos:

Voce precisa trabalhar para desenvolver sua inteligéncia
emocional. Apesar de sua sinceridade ser admiravel, @ provavel que
VOCE Se sinfa sobrecarregado por suas emogoes & lute para gerenciar
emocoes. Reagir a isso, explodindo, ou, pelo contrario, nao
expressando suas emocoes, € ipualmente prejudicial

Suas respostas as pressoes comuns da vida podem estar baseadas
no medo e na inseguranca - em vez de paixdo e proposito. No
entanto, isto ndo precisa ser algo definitivo! A inteligéncia emocional
nao vem do nascimento; ela pode ser desenvolvida.

Trabalhe sua autoconscieéncia, porgque ala @ o primeiro fundamento
da inteligencia emocional. 5e parece muito dificil, nao hesite em pedir
ajuda para quem voceé considera ter muito conhecimento relacionado
a oferecer. A intengao de desenvolver a inteligéncia emocional € o
primeiro = e mais importante - passo.
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40-59 pontos:

Seu nivel de inteligéncia emocional ainda é um pouco baixo. Vocé
termn mais dificuldade nas situagoes gque exigem mais habilidades de
Interacac social. E provavel gue se sinta frequentemente frustrado
com calegas, ou ate entes queridos por ter um “amortecedor” para
lidar com situacoes e relacionamentos dificeis menos desenvalvido,

Comece a trabalhar o autoconhecimento. Entencda quais habilidades
sa0 mais dificeis para voce - pode ser a empatia, receber criticas, ou
social skills basicas - e pratique-as, Olhe tambem para o que voce |a
faz de bom e procure entender como consegue, para aplicar seus
meétodos bem-sucedidos aos novos aprendizados.
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60-/9 pontos:

Bom nivel de inteligéncia emocional. E bem provavel que vocé seja
sensivel as emogoes dos que estao ao seu redor - colegas, amigos, fa
miliares e clientes. Voce tambem tem conscieéncia sobre o efelito do
58U comportamento nos outros.

Enguanto ser adepto a colocar as outras pessoas e suas Nnecessi-
dades a frente das suas e algo admiravel, nem sempre € o melhor a
se fazer. Nao tenha medo de se comunicar honestamente e mostrar
sels sentimentos, desde que com habilidade, Este @ um dos aspectos
mals importantes para desenvolver a inteligencia emocional.
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80-100 pontos:

Se seus resultados estao neste intervalo, ha duas possibilidades; ou
voce tem um nivel de inteligéncia emocional extremamente alto,
ou baixissimo.

Como iss0 e possivel? Esses resultados podem refletir elevado grau
de autoconhecimento - neste caso, otimo! Mas nao pare de buscar
oportunidades de aprendizado. Ou, pelo contrario: podem ser conse-
quéncia de uma grande falta de autoconhecimento, porque € preciso

ser autoconsciente para se avaliar com precisao

A autoconsciéncia e a capacidade fundamental da inteligencia emo-

clonal, porgque ela reflete diretamente nas outras. E preciso ter nocao
sobre si |

voce chegou ao topo, ou tem um longo caminho pela frente.
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Saber Quando Pedir Ajuda

* Busque apoio de colegas: Converse com os
seus sobre seus sentimentos.

e Consulte seu supervisor: Se a situacdo estiver
além da sua capacidade de resolugdo, procure
seu supervisor para obter orientagdo. O papel
do seu supervisor é te ajudar!

 Participe de treinamentos: Participando de
treinamentos sobre atendimento ao cliente e
gestdo de contlitos.
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4 SOFT SKILLS NNl

Lidar com consumidores criticos € uma
habilidade essencial para qualquer profissionadl

que trabalha com atendimento ao publico.

Ao desenvolver as técnicas e estratégias
apresentadas neste treinamento, voce estara
apto a transformar situacoées desafiadoras em
oportunidades de crescimento e fidelizacao de
clientes, contribuindo para o sucesso do seu

negocio.

Outras habilidades também sao necessarias,

como empatiaq, resiliencia.
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RESILIENCIA

AQUELES QUE BUSCAM

ACABAM 5»MPRE POR
ENCONTAR...

BRITANIA 4 Philco



RESILIENCIA
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Em resumo:

* Identifique a causa: Qual é o ponto central da
discérdia” Compreender a raiz do problema é o
primeiro passo para encontrar uma solugdo.

e Ouca ativamente: Dé G outra pessoa a
oportunidade de expressar seus sentimentos e
perspectivas sem interrupgdes. Demonstre
empatia e tente ver a situagdo sob o ponto de
vista dela.

 Evite generalizacées e julgamentos: Utilize o
"eu’ ao expressar seus sentimentos, evitando

acusagdes que possam intensiticar o conflito.
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Em resumo:

Comunicacdo assertiva: Expresse suas necessidades e
sentimentos de forma clara e direta, sem ser agressivo ou
passivo.

Negociacao: Busquem um ponto em comum em que ambos
possam ceder um pouco. A negociagdo exige tlexibilidade e
disposicdo para encontrar solugdes criativas.

Respeito mutuo: Mantenha o respeito mesmo em momentos
de divergéncia. Ataques pessoais sé pioram a situagdo.
Foco na solugdo: Em vez de culpar, concentrem-se em
encontrar uma solugdo que satistaca a todos, ou pelo menos

minimize o impacto negativo do conflito.
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Em resumo:

e Acalmar as emog¢ées: Reserve um momento para se
acalmar. Pratique técnicas de relaxamento como
respiragdo profunda ou mindfulness.

* Faca perguntas abertas: Perguntas que comecam
com "como’ ou "por que' incentivam a outra pessoa a

se expressar e podem revelar informagdes importantes.

* Reconheca os sentimentos da outra pessoa:

Demonstrar empatia pode ajudar a reduzir a tensdo e
criar um ambiente mais propicio para o didlogo.
 Faca uma pausa: Se a conversa estiver se tornando
muito acalorada, faga uma pausa buscando o auxilio

da supervisdo.
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Lembre-se:

Atitude positiva e profissionalismo sdo
fundamentais:

Oferecer solucoes eficazes é crucidl

para resolver problemas;

Transformar consumidores criticos em

promotores é o objetivo final. \

i .
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DUVIDAS?



