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Vivendo em um mundo globalizado, onde 0 acesso a tecnologia esta disponivel a
grande parte da populacédo, nota-se que o consumidor passou a ter acesso a informacdes
de forma mais rapida e eficiente, muitas vezes na palma de suas maos, quando utiliza o
celular. Com essa facilidade de acesso, esse cliente torna-se mais conhecedor dos
assuntos, principalmente quando diz respeito a algum produto ou servico que deseja
adquirir. Outro ponto da globalizacdo é que as empresas estdo se tornando mais
competitivas no mercado, ou seja, os produtos comercializados sédo basicamente 0s
mesmos entre as empresas de um mesmo setor e, muitas vezes, esses produtos também
sdo vendidos com precos muito semelhantes. Com os clientes tendo acesso a informacao,
conhecendo o produto que pretendem adquirir e as empresas oferecendo basicamente 0s
mesmos produtos com precos semelhantes no mercado, surge entdo uma questdo: o que
leva um cliente a comprar em uma empresa e ndo em outra?

Pesquisas recentes afirmam que o maior diferencial de uma empresa nos dias de
hoje deve ser o seu atendimento ao cliente, de modo que se busque oferecer um
atendimento com melhor qualidade do que seus concorrentes e, consequentemente, fazer
com que o cliente escolha a sua empresa e ndo outra empresa que ofereca 0 mesmo
produto ou servi¢o. N&o s6 atender bem o cliente é considerado qualidade de atendimento,
pois essa qualidade vai além do simples fato de alguém entrar em sua empresa e vocé
aborda-lo sendo cordial e atencioso. Isso é importante sim, porém ndo suficiente, ja que
para sobreviver a um mercado tdo competitivo, torna-se necessario ndo ser somente bom
no que faz, mas excelente.

Pensando nos termos da qualidade total, as empresas devem se preocupar também
com a fidelizacdo dos clientes, pois € mais barato manter clientes fiéis do que buscar
novos clientes no mercado. Para fidelizar seus clientes, as empresas podem seguir
diferentes caminhos, mas o que é indispensavel € que a empresa tenha um banco de dados
com informagdes de seus clientes. Com essas informacg0es, & possivel que a empresa,

além de ter um controle de cadastro de clientes sobre seus padrdes de consumo, ainda



possa entrar em contato com eles, utilizando as redes sociais, o e-mail e o whatsapp, por
exemplo. Esse contato pode ser desde um servi¢o de pds-venda para saber a opinido a
respeito da qualidade do produto ou servigo consumido, ou sobre a qualidade do
atendimento que recebeu, até mesmo para ofertar promocdes e divulgar novos bens e
servigos da empresa. Um exemplo de sistema que trabalha exatamente com isso, € 0 CRM
(Customer Relationship Management), que pode ser traduzido para o portugués como
Gestdo de Relacionamento com o Cliente. Os sistemas de CRM buscam utilizar a
tecnologia da informacéo para auxiliar as empresas desde o cadastro de seus clientes até
ferramentas de e-mail e mensagens de feliz aniversario automaticas para os clientes.
Pode-se, entdo, afirmar que, atualmente, as empresas devem ter um olhar especial
para o cliente, focando em um atendimento de qualidade, buscando uma relacdo de
proximidade para manté-lo fiel, de modo que ele nunca se esqueca da sua empresa e para
que, quando precisar de alguma coisa relacionada ao seu negocio, lembre-se sempre de

VOCE, e ndo do seu concorrente.
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