Meu rei!

As acdes dos vencedores do Prémio Aberje
ensinam que o processo de atendimento
ao cliente ultrapassa a simples venda

ma empresa com 26 unidades in-
dustriais e 40 mil clientes no Brasil.
Com 16 mil empregados e um fa-
turamento de mais de R$ 10 bilhdes. Dona
de 200 marcas que todos os dias chegam
a mais de 12 mil pontos de vendas em todas
as regides do Pais. Serd que uma organiza-
¢ao como essa teria a preocupacao de criar
programas de estimulo a consumidores do
futuro? A Nestlé prova que sim, com um pro-
jeto que ganhou o Prémio Aberje Brasil e se
destina a um publico-alvo que nem mesmo
comprador de fato é de seus produtos.
Imagine chegar em casa e ver seu filho
vestido de mestre-cuca, fazendo questao
que todos provem suas receitas de “Frango

com Requeijdo”, de “Omelete Rapida”

ou de “Pizza de Batatas”. E o que vem pro-

A Nestlé mostra que o bom
relacionamento com o consumidor
nasce antes mesmo dele ser um
comprador de fato de produtos
ou servi¢os. Com o projeto

porcionando a colegao “Primeiros Pratos”, “Primeiros Pratos”, promove

série de livros infantis de culinaria que a . . L.
uma divertida aula de culinaria

Nestlé vem distribuindo aos seus consumi-
para os pequenos elaborado
pelas agéncias

MP2 e Pagina

dores mirins desde o ano 2000, por meio
do Servico Nestlé ao Consumidor.
De que maneira? Basta entrar em
contato com a Nestlé, por meio
de carta, telefone ou e-mail, para
solicitar as receitas e recebé-las em
casa, sem custos.

A idéia inicial era transmitir
as criancas conhecimentos de so-
bre culinaria, nutricdo, higiene e
organizacao, bem como estimu-
lar a experimentacdo de novos
alimentos. Mas o trabalho — feito em par-
ceria com a MP2 Comunicacdo e Pagina
Viva — tornou-se também uma poderosa
ferramenta didatica no que diz respeito a
arte culinaria. Assim, surgiram as séries

especiais como a “Gostinho de Brasil”, con- A Bahia Gés

tendo receitas tipicas de todas regiées do fesslivey @

Brasil. Com tiragem de 40 mil exemplares eficiéncia uma

e periodicidade mensal, a colecao é distri- tarefa de

buida até a crianca completar 14 anos, fase esclarecimento

considerada ideal para estimular a indepen- ao consumidor,

déncia do publico. sobre a necessidade de se fazer uma

Médicos - Das criancas, para 0s pro- conversao em seus eletrodomésticos

fissionais de satide. E aqui quem se desta- = EEIr 20 SaiTe el gl el

ca é a Glaxo Smith Kline, que possui uma
poderosa ferramenta de atendimento aos Uma poderosa ferramenta de
clientes, o Servico de Informacao Médica atendimento ao consumidor, o
(SIM). A estrutura de atendimento abrange

0s principais canais de comunica¢ao, como

Servico de Informacdo Médica (SIM)
da Glaxo Smith Kline ganhou o

DDG, fax, e-mail e, mais recentemente, o site rEIRIED [ EREE afo S1Y Ol

SIM Online — vencedor da categoria no Rio
de Janeiro. O portal foi desenvolvido apds

portal desenvolvido apés ampla
pesquisa junto aos profissionais
de saude elaborado pela FSB

uma ampla pesquisa junto aos médicos e .
Comunicagoes.
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elacionamento com o Consumidor

demais profissionais de salde, sobre a adequa-
¢do do contelido e meios de divulgagao.

Um passo importante foi dado em diregdo
ao Conselho Federal de Medicina (CFM), que
possui a relacdo completa de todos os médi-
cos do Pais e os numeros de CRM. Apenas
com a relacdo foi possivel criar uma ferra-
menta que possibilitasse ao médico digitar
seu CRM para entrar no SIM Online, garantin-
do que as informacbes ficassem restritas ao
publico-alvo. Estdo ali servicos altamente es-
pecializados, como levantamentos bibliografi-
cos, e artigos cientificos na integra, separados
em secdes. Em nove meses no ar, o SIM Online
— que foi criado em parceria com a FSB Comu-
nicacdo — ja tinha 1.200 cadastrados e obteve
picos de 400 acessos diarios. Em pesquisa com
lideres de opinido a certeza da importancia
de um projeto como o SIM Online: 100% dos
entrevistados utilizam a internet como meio
de obtencéo de informacéo cientifica.

Gas - Dos profissionais de salde para o
cidaddo comum. A BahiaGas viu-se diante de
um impasse ao iniciar o fornecimento de gas
natural para residéncias em 2004. Por ser
uma nova fonte de energia, ndo é comum
serem encontrados produtos saidos de fabri-
ca j& adaptados ao gas natural, como aque-
cedores e fogdes. E preciso que se faca a

conversao para a utilizacao do servico. Ao se
responsabilizar pelo servi¢o, a BahiaGas notou
0 incdmodo que iria provocar no consumidor,
pois é necessario que eles nao utilizem o eletro-
doméstico e que reservem tempo para receber
o técnico da conversdo. Como fazer uma ope-
ragao dessas sem causar transtornos ao con-
sumidor? Resposta: fornecendo informacéo e
mais informacéao.

“Uma semana
apos o servico, a
BahiaGas faz uma

pesquisa para
saber a satisfacao
do cliente com o

novo servico”

Duas semanas antes da conversao, cola-
boradores da BahiaGas visitam as residéncias
e fixam cartazes alertando sobre a operacéo.
Dois dias antes, é realizada uma blitz de pro-
motoras com mais material informativo, con-

tendo uma linha 0800 para informacoes e re-

clamacoes, além de um brinde. Perfeito? Con-
versao feita, volta a ativa. Uma semana apos
0 servico, a BahiaGas faz uma pesquisa para
saber a satisfacao do cliente com o novo ser-
vigo. A pesquisa é realizada via telemarketing
e possui duas etapas: uma que traca o perfil
do cliente e outra que mede a satisfacdo pro-
priamente dita. Pronto. Assim foi concebido
um programa de relagdo com o consumidor
gue mereceu o Prémio Aberje da categoria no
Nordeste. Em uma palavra: bravissimo. m

As licdes dos vencedores

Os premiados na categoria Relacionamento com o Consumidor mostraram que nao

estao brincando em servico. Houve esforcos em todos sentidos. De formacao, informa-

cao e prestacao de servicos, todos realizados de forma impecavel, tratando o consumi-

dor como ele realmente deve ser tratado: o senhor de todas as razdes. Veja as licdes que

podem ser tiradas dessas acoes de comunicacao.

1 Para ter um bom relacionamento com o consumidor, nada melhor do que comecar

essa relacao desde antes do publico-alvo ser um comprador de fato de produtos ou

servicos de uma organizacao.

2 A internet deve ser utilizada como uma potente ferramenta para o estreitamento de

relagdes com o consumidor, principalmente na prestacao de servicos.

3 As pesquisas sao ferramentas imprescindiveis para a medicao de qualidade do rela-

cionamento do consumidor e uma bussola segura para eventuais correcoes de rota.



