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INTRODUCAO

A experiéncia do cliente costuma ocupar
espaco nas estratégias das empresas, mas
ainda é comum trata-la como um concerto
abstrato ou como um conjunto de acdes
pontuais.

Muitas  organizacdes Investem em
campanhas especials, reformulam
ambientes e criam Iniciativas para
surpreender o consumidor, acreditando
que a fidelizacdo depende de momentos
extraordinarios.
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Na pratica, porém, a percepcdo do cliente ¢é
construida de forma muito mais silenciosa. Ela
nasce na consisténcia da operacdo, na
previsibilidade do atendimento e na qualidade da
execucao diaria. Nao € o discurso da marca que
define a experiéncia, mas aquilo que acontece
quando a rotina assume o controle.
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A EXPERIENCIA E MEDIDA PELA CONSISTENCIA

O cliente dificimente compara sua empresa com a
melhor experéncia que ja viveu.

Na maioria das vezes, ele compara com a
experiéncia mais recente que teve em qualquer
outro negocio.

Se o atendimento foi simples, rapido e sem atritos,
sua marca ganha valor. Agora, se encontrou
demora, desorganizacdo ou Indiferenca, a
comparacao acontece imediatamente.

Por 1sso, experiéncia ndao depende apenas de
grandes Investimentos, ela € construida na
repeticdo de pequenas entregas bem executadas:

* Processos claros;

« atendimento consistente;

e Operacao organizada;

e comunicagao objetiva.

E essa previsibilidade que gera confianca.



FIDELIZACAO NASCE NA ROTINA,
NAO NO ESPETACULO

Um dos equivocos mais comuns € acreditar que o
cliente sera conquistado apenas por acgbes de
Impacto.

Promocdes, campanhas e datas comemorativas
podem fortalecer o relacionamento, mas
dificimente = compensam  uma  operagao
Inconsistente.

Empresas que constroem clientes fiéis avaliam:
 onde estamos criando atritos?
o quais etapas geram desgaste para o cliente?
« 0 que torna a experiéncia mais dificil do que
deveria ser?

Na maioria das vezes, fidelidade ndo depende de
acrescentar algo extraordinario, mas de remover
aquilo que dificulta uma boa experiéncia.
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Se vocé sente que sua empresa entrega um
bom produto, mas ainda enfrenta dificuldades
para fidelizar clientes, ou percebe que pequenos
problemas operacionais estdo comprometendo
a experiéncia da sua marca...

A Mentoria O Resgate pode te ajudar nisso: te
ensinando a desenvolver uma viséo estrategica
da experiéncia do cliente, fortalecer sua
capacidade de identificar gargalos
operacionails € construir processos que
transformem consisténcia em fidelizacao.

ojuliomonteiro.com
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