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C Reclamagao
de Clientes

A reclamagdo do cliente, a primeira vista, nao é boa para 0 negdcio, pois demonstra certo
descontentamento com o produto ou servigo adquirido.

Pensando pelo lado da melhoria continua dos seus produtos e servigos, a reclamacdo dos clientes
passa a ter uma contribuicdo significativa. Dados do MIT (Massachusetts Institute Technology) 80%
das inovagdes do seu negacio vem do cliente, seja por pesquisa de satisfagdo ou no atendimento das
reclamacoes.

Quando uma reclamagdo ndo é atendida esse cliente comenta com mais 20, segundo pesquisas
realizadas. Eles continuarao sendo seu cliente caso o problema seja resolvido.

Passos para resolucéo de uma reclamacéo:

» Ao receber uma reclamacao registre todas as informacdes (nome, meios para contato
e a descricao da reclamacao)

» Comunique imediatamente o responsavel que ira solucionar o problema

» Caso a solucao nao seja de imediato, deixe o cliente informado do andamento
(Sistemas de informacao contribuem muito nesses casos)

» Apds a solugao comunique o cliente.

Atendida a reclamac@o do cliente é hora de fazer a analise das possiveis causas da reclamagao, pois
essa é uma metodologia nao muito utilizada pelas empresas na solugdo de problemas, elas atacam
somente 0s efeitos e ndo analisam as possiveis causas.

Segundo o Procon e FGV as empresas estao obtendo até 400% de retorno em investimentos, por meio
de atendimento e tratamento das reclamagoes dos clientes.

Por isso ndo se esqueca: Atenda a todas as reclamacoes, de retorno ao seu cliente e aproveite esse
momento para analisar e evoluir com seus produtos e servigos.
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