Estratégias
para negociar com clientes insatisfeitos

Quando o assunto € vendas, uma frase antiga sempre é lembrada: “O cliente sempre
tem razao”.

Tudo bem que as vezes, ndo tem tanta razdo assim. Mas o que fazer?

Lidar com os clientes insatisfeitos € um dos grandes desafios em qualquer empresa,
para qualquer vendedor. Eles fazem parte de qualquer negdcio, e ndo ha como evita-
los. Mas precisamos, em qualquer tempo, saber como lidar com eles, e com muito
cuidado, pois em tempos de redes sociais, a insatisfacdo se espalha rapido.

Mas como fazer isso?

Passamos a listar aqui algumas estratégias que podem apresentar resultados
satisfatorios a ambos os lados. Vamos a elas:

SABER OUVIR

Deixe o cliente desabafar. Mesmo que ele fale muito. Afinal, o problema precisa ser
identificado, e para isso, faz-se necessario ouvir sem questionar ou bater de frente.
Desqualificar o cliente, negar o problema, afirmar que o cliente esta errado, essas
atitudes vao piorar e muito a situacao, criar indisposicdes, tenséo e estresse, podendo
até provocar agressividade no seu interlocutor. Ouvi-lo vai deixa-lo calmo. Exercite a
paciéncia, tenha em mente que o seu nome (e a imagem) e o da sua empresa é que
estdo em jogo aqui.

CANAIS DE ATENDIMENTO BEM-TREINADOS

Proporcione canais de atendimento especificos, altamente treinados na escuta, e na
resolucdo. Mas lembre-se que, na maioria das vezes, o cliente quer ser atendido
novamente por quem lhe vendeu a mercadoria. Compartimentar o atendimento de
uma reclamacdo, pode ser um tiro no pé. O cliente, novamente, quer atencao
(proporcional a atencéo recebida quando comprou), quer um atendimento acolhedor,
e nao participar de um jogo de empurra-empurra.

Os canais de atendimento para reclamacfes também devem estar prontos e com
autonomia para resolver a questdo proposta pelo cliente. Essa coisa de “direcionar
para o departamento responsavel” causa ainda mais estresse no cliente.



COMPREENSAO

Lembre-se que o cliente € outro ser humano como vocé. Mesmo que ele ndo tenha
razao, trata-lo com cordialidade e respeito sdo fundamentais. Ainda assim, buscar
entender e compreender os motivos que provocam a reclamacdo do cliente, €
essencial no relacionamento com ele. Nunca leve para o lado pessoal, seja
profissional, afinal de contas, a razdo de ser em qualquer empresa é o cliente, e vocé
depende mais dele do que ele de vocé. Algumas vezes, é melhor “engolir um sapo”
do que deixar um cliente insatisfeito inundar as redes sociais com reclamacdes
sobre sua empresa.

COMPROMETIMENTO E RESOLUCAO

Depois de ouvir e compreender o cliente, vem a etapa fundamental: resolver a
qguestao. O cliente quer ver seu problema resolvido. E ndo importa se o ‘gerente nao
esta”: alguém precisa resolver. E que seja resolvido.

Muitas equipes focam muito em metas de vendas, mas ndo sao habilitadas a lidar com
as queixas e reclamacbes dos clientes. Ou até mesmo menosprezam essas
reclamacgdes, pois afinal, ‘atingiu-se 2000 % das metas, e sO aquele cliente esta
insatisfeito, deve ser um chato’. Isso ndo importa: a questao precisa ser resolvida. Isso
se chama respeito e comprometimento profissional. Nunca coloque a culpa em outra
pessoa ou departamento. Cumpra 0s prazos prometidos. Nunca, nem em
pensamento, mande um “dane-se” ao cliente. Nunca prometa algo que vocé néo pode
cumprir totalmente. Nunca prometa algo confiando na iniciativa da supervisdo ou com
o auxilio de outro profissional, se a iniciativa néo € sua.

MONITORAMENTO, SOLUCOES E AUTOCRITICA

Se uma determinada reclamacgéo aparece varias vezes, ha algum problema nos
processos internos de venda da empresa. Monitorar o perfil das reclamacfes e
queixas dos clientes é imprescindivel, pois proporciona a correcdo dos erros
cometidos. Com essa informacao, deve haver uma busca de solu¢des para que o
problema para de ocorrer. Aqui, € necessario um exercicio de autocritica, importante
para que 0s processos sejam otimizados e as possiveis falhas parem de acontecer.
Lembre-se: as reclamacdes e queixas podem ser uma ferramenta importante no
aprimoramento do seu negocio.



