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Prefacio

Vivemos na era da atencdo disputada, da informacdo em excesso e das promessas
vazias. Em meio a tudo isso, o que realmente marca e permanece na memoria das
pessoas? A resposta é simples: experiéncias memoraveis.

O consumidor de hoje ndo quer apenas ser atendido. Ele quer ser visto, ouvido,
surpreendido. Quer sentir que fez a escolha certa e que valeu a pena. E ai que entra
o conceito de Experiéncia UAU — aquela sensacdo de encantamento genuino, que
transforma um simples atendimento em uma conexao emocional duradoura.

Ao longo da minha trajetéria profissional, tive o privilégio de estudar e aplicar
estratégias de marketing, relacionamento e neuromarketing em diversos contextos.
O que percebi em todos esses cenarios é que o verdadeiro diferencial
competitivo ndo estd no preco, no produto ou no ponto de venda — esta na
experiéncia.

Este eBook é um convite para vocé ir além do 6bvio. Para transformar cada ponto
de contato com seu cliente em uma oportunidade de encantamento. Aqui, vocé
encontrara conceitos claros, principios aplicaveis, exemplos reais e um plano de
acdo pratico para tornar a Experiéncia UAU uma marca registrada do seu negécio ou
da sua carreira.

Seja vocé um empresario, profissional liberal ou estudante de marketing, esse
conteuldo foi feito para quem deseja deixar uma marca positiva no mundo — e na
mente das pessoas.

Porque encantar nao é sobre fazer algo grandioso, mas sobre fazer o basico
com inten¢ao, emoc¢ao e presenca.

E quem aprende a encantar, aprende a fidelizar.
Quem encanta, vende mais.
E quem vive a Experiéncia UAU... jamais volta ao padréo.

Com entusiasmo,
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jalista em Neuromarketing, Posicionamento e Encantamento de Clientes
dor do Método Seja UAU

Este material € protegido por direitos autorais. A reproducdo, cépia e/ou compartilhamento sem
autorizagdo prévia do autor € proibida e passivel de san¢des legais, conforme a legislagdo vigente.
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Oqueéuma
Experiencia UAU?

Imagine entrar em uma loja, ser bem atendido, fazer sua compra e sair satisfeito.
Tudo certo, ndo é? Mas agora imagine outra situagdo: ao entrar, vocé é chamado
pelo nome, a atendente oferece exatamente o que vocé procura antes mesmo de
vocé pedir, e ainda entrega um mimo no final, com um bilhete escrito a mao
agradecendo sua presenca.

Encantamento na Pratica

Encantar é ir além da expectativa.

E surpreender positivamente.

E criar um momento tdo especial que o cliente simplesmente ndo consegue guardar
s para si — ele precisa contar para alguém.

O encantamento ndo é algo abstrato, reservado apenas a grandes marcas ou
empresas com orcamentos milionarios. Pelo contrario. E um conjunto de atitudes
intencionais, acessiveis a qualquer profissional que esteja disposto a se importar de
verdade.

Encantar é se perguntar:

“Como posso fazer essa pessoa sair dagui melhor do
que chegou?” E agir com base nessa resposta, de
forma criativa, empdtica e estratégica.
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Atender bem X Encantar

ATENDER BEM g5 ENCANTAR%F

Entregar o que foi prometido Entregar mais do que foi prometido
Seguir um processo padrdo Personalizar a jornada
Ser educado e eficiente Ser memoravel e emocional
Resolver o problema Criar uma histéria para ser lembrada
Cumprir a obrigagdo Criar uma oportunidade de conexao

Atender bem é obrigacdo.
Encantar é decisdo.
E essa decisdo muda tudo.

O Método Seja UAU!

Para transformar o encantamento em algo replicavel e estratégico, desenvolvi o
método Seja UAU, que organiza a experiéncia em cinco grandes pilares:

IDENTIDADE CLARA E POSICIONAMENTO ESTRATEGICO

Quem vocé é e o que o seu negbcio representa na mente do seu publico?

@ CULTURA DA PRESENCA E DO CUIDADO

Como vocé (ou sua equipe) se faz presente de forma intencional em cada

interagdo?

RITUAIS E MICROENCANTAMENTOS

Que agOes pequenas (mas poderosas) vocé pode criar para surpreender o
cliente?
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Sua mensagem toca ou passa batido?

Como transformar clientes em fas e defensores da sua marca?

Esse método é aplicavel a qualquer tipo de negdcio, do consultério a cafeteria, do e-
commerce ao escritério de advocacia.

Ele foi pensado para ajudar vocé a criar experiéncias que encantam, fidelizam e
geram lucro.

Nos préximos capitulos, vocé vai entender como aplicar esses pilares na pratica,
com exemplos reais, ferramentas simples e um plano de acdo possivel para o seu

dia a dia.

Agora que vocé sabe o que é uma Experiéncia UAU, chegou a hora de aprender
como construi-la — de dentro para fora.
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Encantar nao é magia,
€ metodo!

Por trads de cada experiéncia que faz alguém dizer "UAU!", existe uma combinacdo
de elementos que, juntos, criam um momento marcante, memoravel e impossivel
de ignorar.

Neste capitulo, vamos explorar os 5 principios fundamentais que sustentam uma
Experiéncia UAU. Vocé vai perceber que encantamento é menos sobre recursos e
mais sobre intengdo.

Vamos a eles:

1. Personalizacao Extrema

Vivemos num mundo de mensagens genéricas. E justamente por isso que a
personalizacdo se tornou tdo poderosa. Quando vocé demonstra que conhece o
cliente, seus gostos, suas preferéncias e até seu nome, vocé diz, sem palavras:

“Vocé é importante pra mim.”

Na pratica:

¢ Chamar o cliente pelo nome.

e Registrar preferéncias para surpreendé-lo em futuras interag@es.
e Oferecer solug¢Bes alinhadas com o que ele valoriza.

Um bom exemplo que aconteceu comigo foi em uma loja de vinhos que, ao ver o
meu nome no sistema, o atendente ofereceu um rétulo semelhante ao que eu tinha

comprado na Ultima visita. Ele ainda falou: "Esse aqui vinho chegou hoje, e achei a
sua cara."
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2. Antecipacao de Necessidades

O encantamento acontece quando o cliente percebe que vocé pensou nele antes
mesmo dele pedir. Isso gera seguranca, conforto e confianga.

Na pratica:

e Fazer perguntas estratégicas para entender a jornada do cliente.

e Mapear possiveis duvidas ou dificuldades e resolver proativamente.

e Criar contetdos, produtos ou servicos com base nas dores mais recorrentes.

Um consultério envia, um dia antes da consulta, uma mensagem com orientagdes

claras e um lembrete simpético, reduzindo a ansiedade do paciente.

3. Surpresa Positiva

A surpresa é um dos gatilhos mais poderosos para gerar memoria. Quando o cliente
recebe algo que ndo esperava, mas que faz sentido na jornada dele, cria-se uma
conexdo emocional instantanea.

Na prética:

e Brindes simbdlicos com valor afetivo.

¢ Pequenos mimos personalizados.

e Mensagens escritas a mao, elogios sinceros, elogios publicos.

Um saldo de beleza oferecer uma massagem enquanto a cliente aguarda o

atendimento — sem custo. Apenas para surpreender.
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4. Agilidade com Empatia

Respostas rapidas encantam. Mas respostas rapidas com empatia encantam e
fidelizam. O cliente quer solucdo, mas também quer sentir que alguém realmente se
importa.

Na pratica:

e Reduzir o tempo de resposta nas redes sociais e WhatsApp.
e Mostrar que vocé escutou de verdade o que o cliente disse.
e Resolver problemas com leveza, calma e gentileza.

Um e-commerce que recebe uma reclamagdo por produto errado. Em menos de 10

minutos, responde, pede desculpas, envia o item correto e ainda permite que o
cliente ficasse com o produto trocado como cortesia.

5. Pés-experiéncia Memoravel

A experiéncia ndo termina quando a compra acaba. O verdadeiro encantamento
acontece depois, quando o cliente ja ndo espera mais nada — e vocé aparece com
algo que o faz lembrar de vocé.

Na prética:

e Acompanhamento ap6s a venda ou consulta.
¢ Mensagens de agradecimento criativas.

e Conteldos exclusivos ou bénus surpresa.

Um nutricionista que envia, uma semana ap6s a consulta, uma mensagem

perguntando como o paciente estd se sentindo — e anexa uma receita nova que
combina com o plano alimentar dele.
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Encantamento é Decisao Diaria

Estes principios ndo exigem grandes investimentos, mas sim um olhar atento e
comprometido com a experiéncia do outro. Quando aplicados de forma
constante, transformam negocios comuns em referéncia no mercado.

Nos préximos capitulos, vocé vera como aplicar esses principios em diferentes
pontos da jornada do cliente — e como isso pode impactar diretamente seu

faturamento, sua reputagdo e a constru¢do da sua marca.

Prepare-se para colocar o encantamento em pratica. A magica esta nos detalhes.
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CAPITULO 3



Ondea riéencia
Acontece”

A experiéncia do cliente ndo comeca quando ele entra no seu negécio.
Também nao termina quando ele fecha uma compra.

A Experiéncia UAU comeca antes do primeiro contato e continua muito depois
da entrega. Ela esta presente em cada detalhe, cada escolha, cada siléncio — em
cada microinteracgao.

Neste capitulo, vocé vai entender onde a experiéncia acontece e como mapear
esses pontos para gerar encantamento em cada etapa da jornada.

A Experiéncia Esta em
Todos os Lugares

Muitas empresas pensam que a experiéncia se resume ao momento do
atendimento ou da entrega. Mas a verdade é que cada ponto de contato entre o
cliente e sua marca é uma oportunidade de encantamento — ou de frustragao.

A experiéncia pode acontecer:

¢ No primeiro andncio que a pessoa vé no Instagram.

¢ No tempo de resposta do WhatsApp.

¢ No jeito que o ambiente cheira ao entrar em seu espaco fisico.
¢ No tom de voz de um e-mail.

¢ Na mensagem que acompanha uma embalagem.

¢ Na maneira como vocé resolve um problema.

CADA DETALHE COMUNICA.
E o cliente percebe — mesmo que inconscientemente.
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Antes, Durante e Depois:
O Ciclo da Experiéncia

Vamos dividir a experiéncia em 3 momentos:

Aqui nasce a primeira impressdo. O cliente ainda ndo conhece vocé, mas ja esta
formando uma opinido com base no seu posicionamento.

Canais de atuacao:

e Redes sociais

e Google/Doctoralia/LinkedIn

¢ Anuncios pagos

¢ Indicagdes de terceiros

¢ Design da marca e identidade visual

Ponto de atengao: Se a promessa € alta e a entrega ndo acompanha, a frustracéo
sera proporcional. Prometer menos e entregar mais é sempre uma boa estratégia.

Aqui é onde a magica pode acontecer — ou ndo. E o ponto de contato direto com
sua marca, seu servico, sua equipe ou vocé mesmo.

Canais de atuacao:

e Recepgao

e WhatsApp ou e-mail

¢ Reunides, chamadas de video ou atendimentos presenciais
e Entrega do produto ou servico

e Comunicagao verbal e ndo verbal

Ponto de atengdo: A experiéncia deve ser coerente com a identidade da marca e
com a expectativa criada anteriormente.

Coeréncia + presenca = encantamento.
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Esse é o momento mais ignorado pelas empresas — e, ao mesmo tempo, o mais
poderoso para fidelizacdo e diferenciagao.

Canais de atuacao:

e Poés-venda ou pés-consulta

e Mensagens de agradecimento
¢ Solicitacdo de feedback

e Programas de fidelidade

¢ Conteldos personalizados

Ponto de atengao: O cliente pode esquecer o que comprou, mas nunca esquece
como foi tratado. Um pés-atendimento bem-feito transforma clientes em fas.

Micro e Macro Momentos

Além dos momentos grandes, como o atendimento ou a entrega, existem o0s
chamados microencantamentos — a¢des pequenas, porém estratégicas, que fazem
toda a diferenca.

Exemplos de microencantamentos:

e Um “bom dia” com sorriso genuino.

¢ Uma playlist agradavel na sala de espera.

e Um copo de dgua com limao sem precisar pedir.
¢ Um emoji simpatico no fim de uma mensagem.
¢ Uma embalagem bonita e cheirosa.

Tudo isso compde a experiéncia emocional do cliente, que é onde mora o
encantamento verdadeiro.
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Uma clinica de estética em Goiania descobriu que suas clientes odiavam sair com o
rosto vermelho apés procedimentos faciais.

A solucdo? Elas passaram a oferecer uma maquiagem leve no final da sessdo,
gratuitamente.

Resultado: elogios constantes, aumento da recompra e novos clientes por
indicacdo. Um microgesto com impacto macro.

Desafio para vocé: [&

Pegue agora um papel e divida em trés colunas:
ANTES | DURANTE | DEPOIS
Liste todos os pontos de contato que o cliente tem com vocé ou com sua marca.

Depois, pergunte em cada um:

“Como posso transformar isso em um momento UAU?”

A partir daqui, vocé comeca a desenhar um mapa da experiéncia, ferramenta que
veremos em mais detalhes nos préximos capitulos.

Afinal, encantamento ndo é s6 o que vocé faz — é o que o outro sente.
No proximo capitulo, vamos explorar o que acontece nos bastidores do

encantamento, revelando como equipes e processos podem sustentar essa cultura
de forma continua e estratégica.
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CAPITULO 4



Os Bastidores do
Encantamento

Encantar ndo é sorte.
Nao é um “golpe de sorte” de um bom atendente.
Nao é apenas uma acdo criativa de marketing.

Encantamento de verdade acontece nos bastidores.

E fruto de uma cultura forte, processos bem definidos e um time que acredita no
que faz.

Por tras de cada "UAU!", existe preparo, intencao e consisténcia.

Cultura Organizacional

Voltada para o Cliente

Vocé ja ouviu alguém dizer:

"Aqui a gente trata o cliente como se fosse da familia.”
Mas sera...?

Muitas empresas falam em encantamento, mas ndo criam um ambiente interno que
valoriza isso. Funcionarios pressionados, desmotivados ou sem autonomia
dificilmente vao conseguir encantar alguém — mesmo com treinamento.

Encantamento comeca de dentro para fora.

Uma equipe bem tratada trata bem.

Uma equipe ouvida ouve com mais atencdo.

Uma equipe que sente orgulho, transmite isso no atendimento.
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Na prética:

e Contrate pessoas com empatia, e nao s6 com curriculo.

e Crie rituais de valorizacdo interna.

e Compartilhe historias reais de encantamento com o time.

¢ Comemore feedbacks positivos como se fossem vitérias da empresa — porque

Sao.

Treinamento e 5\4}
i

Protagonismo da Equipe

Encantamento ndo pode depender s6 do dono ou do gestor.
E preciso empoderar a equipe para que ela saiba como agir em situacdes
inesperadas — e tenha autonomia para resolver problemas e surpreender.

Treinamento eficaz vai além da técnica.
E sobre mindset, presenca, comunicacdo e sensibilidade.

Na pratica:

e Treine com frequéncia, mesmo que em pilulas rapidas.

e Dé espaco para a equipe sugerir ideias de encantamento.
e Compartilhe cases inspiradores de outras marcas.

e Reforce que "todo mundo é responsavel pela experiéncia”.

Um restaurante que libera os garcons para oferecer uma sobremesa cortesia em
ocasides especiais — como uma crianga triste ou um cliente nervoso.

O resultado? A equipe se sente valorizada e os clientes, encantados.

G VIANA GONDIM
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Processos Que Permitem o
Encantamento Acontecer

Encantamento também é logistica.
De nada adianta a boa vontade de um colaborador se o sistema trava, a entrega

atrasa ou o processo é burocratico demais.

Se o cliente precisa repetir mil vezes a mesma informacao...
Se ele fica perdido no seu site...

Se ele ndo entende o que esta contratando...

Ele ndo sera encantado — ele sera frustrado.

Na pratica:

e Documente os pontos de contato do cliente e otimize cada etapa.
e Use tecnologia a seu favor (automagao com toque humano).

e Padronize o que for possivel, mas personalize sempre que puder.
e Crie um “manual do encantamento” com diretrizes e boas praticas.

Encantamento Nao é Um Ato, € um(Ciclo

Empresas que encantam continuamente ndo improvisam: elas tém estrutura,
cultura e consisténcia.

Por isso, os bastidores precisam ser cuidados com o mesmo carinho que vocé cuida
do seu cliente. Porque é nos bastidores que nasce a experiéncia que ele vai lembrar

para sempre.
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Reflexao:
\Voce esta Pronto para
Encantar TODOS OS DIAS?

Encantar ndo é dificil. Dificil € manter o encantamento todos os dias — com
qualquer cliente, em qualquer canal, sob qualquer pressao.

E é por isso que empresas extraordinarias sao raras.
Porque exige trabalho nos bastidores.

Exige cuidar de quem cuida.

Exige decisdes intencionais.

No proximo capitulo, vocé vera os erros mais comuns que impedem o
encantamento — e como evita-los para ndo colocar tudo a perder.
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ERROS COMUNS
QUE IMPEDEM O
ENCANTAMENTO



Erros Comuns Que
Impedem o Encantamento

Se encantamento é uma atitude intencional, existem também comportamentos e
decisdes que o bloqueiam completamente.

Muitas empresas e profissionais acreditam que encantam, mas, na pratica, cometem
erros sutis (e perigosos) que sabotam a experiéncia do cliente — sem nem perceber.

Neste capitulo, vamos revelar os principais sabotadores do encantamento e
mostrar como evita-los antes que se tornem um problema maior.

Padronizacdo Friae
Sem Alma %

Padronizar processos é importante para manter a qualidade.
Mas quando tudo vira roteiro robético, a experiéncia se torna impessoal, previsivel
e chata.

Clientes ndo querem se sentir como mais um.
Eles querem sentir que ha alguém de verdade do outro lado — com empatia,
escuta e presenca.

Sinais de alerta:

e Scripts de atendimento lidos mecanicamente.

¢ Respostas automaticas sem personalizagdo.

e Falta de contato humano em momentos-chave da jornada.
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Correcao:

e Treine para que o padrdo seja um guia, ndo uma prisao.

¢ Deixe espaco para o colaborador colocar sua personalidade no atendimento.
¢ Use o nome do cliente, adapte a linguagem, humanize.

Foco Excessivo em Metas,
Nao em Pessoas

Quando o time estd mais preocupado em bater meta do que cuidar de gente, o
cliente percebe. A pressa, a impaciéncia e o descaso se tornam visiveis — e a

confianga desaparece.

Vender mais ndo é o problema.
O problema é vender a qualquer custo, sem conexdo real.

Sinais de alerta:

e Pressdo para fechar vendas rapidas.

e Falta de escuta ativa durante o atendimento.

e Ignorar duvidas ou objecdes do cliente para “ndo perder tempo”.

Correcao:

¢ Alinhe metas com propésito: “bater meta encantando.”

¢ Valorize indicadores de satisfa¢cdo, ndo s6 nimeros de venda.

¢ Crie um ambiente onde o cliente é visto como pessoa, ndo como ndmero.

Falta de Escuta Ativa
e Feedback Real 4

Uma empresa que ndo escuta seus clientes e sua equipe esta fadada ao fracasso.
O encantamento comec¢a quando vocé demonstra que esta disposto a ouvir,

ajustar e melhorar.
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Sinais de alerta:

e Repeticdo de reclamacg6es sem solugdo.

¢ Falta de canais claros para feedback.

¢ Equipe com boas ideias ignoradas pela lideranca.

Correcao:

e Crie rituais de escuta (formularios, reunides, pesquisas simples).
e Valorize o que o cliente diz — mesmo que ele esteja insatisfeito.
e Envolva a equipe na construcdo da experiéncia.

Quem ouve melhora. Quem ignora, apaga a prépria marca aos poucos.

Prometer o Que
Nao Pode Entregar ¥

Prometer demais é um tiro no pé.
Criar expectativas irreais e ndo cumprir gera frustragao, ndo fidelizacao.
E melhor surpreender positivamente do que ter que se explicar depois.

Sinais de alerta:
e Prazos impossiveis.
e Promessas exageradas nas redes sociais.
¢ Beneficios anunciados que ndo sdo entregues na pratica.

Correcao:

e Seja honesto na comunicacdo.

¢ Encante entregando mais do que prometeu, ndo o contrario.

e Treine a equipe para alinhar expectativas com responsabilidade.
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Ignorar o Pés-Atendimento X

Esse é um dos maiores erros.
Muitos negbcios acham que a jornada termina na venda ou na entrega.
Mas a memoria da experiéncia é consolidada no pos.

Sinais de alerta:

e Falta de follow-up.

¢ Clientes que somem e ninguém percebe.

¢ Nenhuma comunicagdo depois da compra ou consulta.

Correcgao:

e Crie uma rotina de acompanhamento (mensagem, ligacao, e-mail).

¢ Ofereca valor apds a entrega: dicas, contetddos, presentes simbolicos.
e Pergunte como foi a experiéncia — e use isso para melhorar.

Encantar Da Trabalho
Mas Frustrar Sai Murto Mais Caro

Muitos desses erros acontecem por comodismo, falta de estratégia ou foco no
curto prazo. Mas a verdade é simples: cliente frustrado nado volta — e ainda
conta para os outros. Ja o cliente encantado volta, indica e defende sua marca.

No préximo capitulo, vocé vera como criar momentos UAU no seu negécio, com
ferramentas praticas e ideias aplicaveis desde ja. Porque mais importante do que

saber o que ndo fazer, é saber como fazer bem feito.
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Como Criar Momentos
UAU no Seu Negocio

Encantamento ndo é sobre fazer magica.
E sobre fazer o basico com intengdo, consisténcia e emogao.
E a boa noticia é: vocé pode comecar agora.

Neste capitulo, vamos explorar como criar momentos UAU, utilizando ferramentas
praticas, exemplos reais e um roteiro simples que pode ser adaptado a qualquer
negocio, servico ou atendimento.

Ferramentas Praticas para
Encantar na Rotina

O primeiro passo é entender por onde o cliente passa — e como ele se sente em
cada etapa.

Como fazer:

Liste os principais pontos de contato com o cliente (do primeiro contato ao pos-
venda).

e Em cada etapa, responda:
“O que ele estd pensando, sentindo e esperando aqui?”

¢ Depois, pergunte:
“O que posso fazer para surpreendé-lo neste momento?”

Dica: Foque nos momentos mais frageis da jornada: espera, dividas, entregas,
retorno.
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Encantar exige empatia.
Por isso, va além do perfil demografico e pense em como seu cliente se sente.

Perguntas uteis:

e O que mais frustra essa pessoa?

e O que ela mais valoriza em um atendimento?

e Como posso gerar seguranca e confianga desde o inicio?

Quem entende melhor, encanta melhor.

=
N

Pessoas se conectam com histérias, ndo com scripts.

Como usar:

¢ Conte mini histérias reais de clientes que foram surpreendidos.

e Use “causos” e bastidores para mostrar o lado humano da sua marca.
e Envolva sua equipe para contar o que vivem no dia a dia.

Um bom storytelling transforma um simples “entregamos rapido” em:

“A Maria estava com cdlicas intensas e ndo conseguia dormir. Em menos
de 10 minutos, estavamos na porta dela com o milagroso remédio e foi
como tirar com a mdo — UAU... Que alivio, hein, Maria?”
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Roteiro Seja UAU em 5 Passos

Esse é um roteiro simples e eficaz para criar momentos UAU em qualquer ponto da
jornada:

1. OBSERVE COM ATENCAO
Repare no que o cliente ndo diz. No tom de voz. Na expressao facial. Nos detalhes.

2. ANTECIPE NECESSIDADES

Pense: “O que ele pode precisar antes mesmo de pedir?”

3. PERSONALIZE O MOMENTO
Use o nome. Adapte a linguagem. Mostre que ele é Unico.

4. INCLUA UM ELEMENTO SURPRESA

Pode ser um elogio, um mimo, um gesto ou uma mensagem inesperada.

5. REGISTRE E COMPARTILHE

Use esse momento como aprendizado para o time e como conteddo para sua
marca.

Como Surpreender

de Forma égica

Encantar ndo é s6 emocionar — é também gerar valor de marca e fidelizagao.
Veja algumas formas simples e poderosas de surpreender:

Acdo Custo Impacto
Bilhete escrito a méao Baixo Alto
Lembranga no aniversario Médio Alto
Responder stories de clientes Nenhum Médio
Adicionar um mimo ao pedido Baixo Alto
Fazer uma ligacao de pdés-atendimento Nenhum Alto
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Uma papelaria artesanal criou o habito de mandar um marcador de pagina
personalizado junto com cada pedido.

Quando o cliente abria a embalagem, via seu préprio nome escrito com caligrafia

artistica.

O custo? R$0,30. O resultado? Fotos nos stories, repostagens, indicagdes e um
aumento de 40% na recompra.

Checklist UAU
Acao Imediata

I:I‘/ Liste 3 momentos criticos da sua jornada de atendimento.
[:j/ Crie uma agdo de encantamento para cada um.

|:j\/ Defina quem da sua equipe é responsavel por cada agao.
|:j\/ Registre os feedbacks dos clientes.

|:j~/ Aprimore continuamente.

Criar momentos UAU é uma escolha estratégica — e acessivel.
Vocé ndo precisa de orcamento alto. Precisa de olhar atento, intencdo e coracao.

No préximo capitulo, vamos falar sobre como tornar o encantamento parte da
sua marca, conectando encantamento, branding, autoridade e fidelizagdo de
forma estratégica.
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CAPITULO 7



Tornando o Encantamento
Parte da Sua Marca

Encantar é mais do que causar uma boa impresséo.
Encantar é construir uma identidade.

Quando o encantamento se torna parte da esséncia do seu negécio, ele deixa de ser
uma acdo isolada e passa a ser uma estratégia de marca.

Neste capitulo, vocé vai entender como o encantamento:

e Fortalece o seu branding,

e Potencializa o marketing boca a boca,

e E transforma clientes em defensores leais da sua marca.

Encantamento como
Estratégia de Branding

Branding é o que sua marca representa na mente (e no coragdo) das pessoas.
E 0 que elas pensam, sentem e falam quando ouvem o seu nome.

Quando o encantamento faz parte da sua cultura e da sua entrega, ele se
transforma em atributo de marca.

O cliente ndo diz: “fui bem atendido.”
Ele diz: “aquela marca é diferente, eles realmente se importam.”

E é isso que gera valor.

Marcas que encantam:
e Se tornam mais lembradas.
e Justificam pregos mais altos.
e Conquistam fas, ndo apenas clientes.
e Ganham forca mesmo quando erram — porque construiram confianga.

VIANA GONDIM



A Netflix ndo é sé uma plataforma de streaming. Ela encantou ao responder clientes

no Twitter com bom humor e empatia. Hoje, esse tom faz parte da personalidade da
marca. Isso é branding com encantamento.

o0
O Papel do Encantamento j"/n\
no Marketing Boca a Boca

O marketing mais poderoso do mundo ainda é o boca a boca.
Mas ele sé acontece quando a experiéncia é memordvel — para o bem ou para o
mal.

Encantamento é o combustivel do marketing espontaneo.
Pessoas falam daquilo que surpreende, emociona ou resolve um problema de
forma inesperada.

Clientes encantados...
e Postam.

e Indicam.

e Defendem.

¢ Voltariam mil vezes.
e Pagariam mais.

e Venderiam por vocé.

"UAU, olha o que fizeram por mim!"
"Vocé precisa conhecer essa loja, esse médico, esse
restaurante...”

I Tudo isso é midia orgénica — e gratuita.
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A A — el i ol e e




Como ativar isso:

¢ Incentive feedbacks positivos e depoimentos.

e Crie experiéncias instagramaveis e compartilhaveis.

¢ Dé motivos para o cliente querer contar sua histéria com vocé.

%
Como Transformar Clientes S
em DefensoresdaMarca &)

Vocé ndo precisa ter milhares de seguidores.
Vocé precisa de clientes que torcem por vocé.

Clientes defensores:
e Te recomendam sem ser pagos.
¢ Te defendem quando alguém critica.
e Compram de novo mesmo quando tém op¢des mais baratas.

Como cultivar isso:

1. ENTREGUE VALOR ANTES, DURANTE E DEPOIS.

A venda é o comego, ndo o fim.

2. SEJA PRESENTE E ACESSIVEL.

Mostre que esta ali — ndo sé para vender, mas para apoiar.

3. CRIE UM PROGRAMA DE RECOMPENSAS SIMBOLICAS.

Um mimo, uma lembranca, uma mencao nos stories ja faz diferenca.

4. PECA AJUDA E ENVOLVA O CLIENTE.

Clientes defensores adoram se sentir parte do crescimento. Pergunte:
“O que vocé gostaria de ver aqui?”
“Qual foi o melhor momento da sua experiéncia?”

5. TENHA CONSISTENCIA NA ENTREGA DA EXPERIENCIA.

Encantar um dia e frustrar no outro ndo constréi lealdade.
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Um restaurante em S&o Paulo comegou a dar um cartao de fidelidade emocional.
Em vez de apenas carimbar visitas, o cliente ganhava uma frase escrita a mao sobre
o dia, a comida ou um elogio.

No final do ciclo, ele ganhava um jantar com sobremesa surpresa.

Resultado? Pessoas voltavam para ver o que viriam escrito no préximo cartdo.
Algumas postavam nas redes sociais, outras comentavam e mostravam para amigos.

A marca virou assunto — e a fila na porta virou comum.

o Encantamento é Posicionamento

Seus concorrentes podem até copiar seu produto.
Mas nunca conseguirdo copiar a experiéncia Unica que sé vocé oferece.
E quando o encantamento esta no seu DNA, ele vira sua marca registrada.

No préximo capitulo, vocé vai aprender como aplicar um plano de agao pratico
para iniciar (ou elevar) sua jornada UAU, com ferramentas e passos claros para
colocar tudo isso em movimento.
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PLANO DE ACAO:
COMECE HOJE
SUAJORNADA
UAU




Plano de Acao: Comece
Hoje Sua Jornada UAU

Vocé chegou até aqui porque entendeu algo essencial:

Encantamento ndo é bonus.

E estratégia.

E posicionamento.

E o que vai diferenciar sua marca em um mercado cada vez mais barulhento.

Mas, mais importante do que entender tudo isso...
E colocar em pratica.

Neste capitulo, vocé tera um plano de agao pratico, simples e aplicavel, que pode

ser usado por empresas, equipes ou profissionais autbnomos para iniciar sua
Jornada UAU hoje mesmo.

Passo 1. (Re)defina sua identidade de marca

Antes de encantar, vocé precisa saber quem é — e o que quer transmitir.

Perguntas essenciais:

e Qual sentimento quero que as pessoas tenham ao interagir com a minha marca?
e O que me diferencia dos outros que fazem o mesmo que eu?

e Como posso demonstrar, na pratica, os valores que defendo?

Tarefa: Escreva em 3 linhas como vocé quer que seu cliente te descreva para
outra pessoa.
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Passo 2: Mapeie 0s pontos de contato com
ocliente

Agora, identifique onde o encantamento pode (e deve) acontecer.

Divida em 3 momentos:
1.Antes do atendimento
2.Durante o atendimento
3.Depois do atendimento

Liste os canais, formatos e interagdes. Depois, marque:

O que ja esta funcionando
O que precisa melhorar

Onde vocé pode surpreender

Tarefa: Crie um quadro simples com essas colunas e use-o com sua equipe
toda semana.

Passo 3: Escolha 3 microencantamentos
[para comecar

Vocé ndo precisa fazer tudo de uma vez.
Escolha 3 a¢des simples, de baixo custo, mas alto impacto emocional.

Exemplos:

e Enviar uma mensagem personalizada de agradecimento.
e Entregar algo a mais do que o cliente esperava.

e Oferecer ajuda antes mesmo de ser solicitado.

Tarefa: Escreva essas a¢des e comece a aplica-las nas préximas 24 horas.
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Passo 4: Estabeleca um “Padrao UAU"

Encantamento também é consisténcia.
Crie um mini-manual de encantamento com regras claras e personalizadas para

seu negécio.

Inclua orientag6es como:

e Como receber um cliente?

e Como agir diante de uma reclamagao?

¢ O que fazer apds uma venda ou consulta?

Tarefa: Relina sua equipe (ou sente com vocé mesmo) e escreva 5 regras de

ouro da sua Experiéncia UAU.

Passo 5: Crie rituais de feedback e melhoria
continua

O que ndo é medido, ndo evolui.
E o encantamento pode (e deve) ser ajustado o tempo todo.

Rituais simples:
e Uma reunido mensal s6 para ouvir histérias e ideias da equipe.

e Uma pergunta rapida no pés-atendimento:
"De 0 a 10, como foi sua experiéncia com a gente?"
e Um mural fisico ou digital com depoimentos UAU.

Tarefa: Defina quando e como vocé vai ouvir seus clientes e sua equipe

regularmente.
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Plano de Acao Resumido (Checklist UAU)

Identidade Escrevi meu posicionamento e proposta de valor
Jornada Mapeei os pontos de contato com o cliente
Microencanto Escolhi e implementei 3 agdes simples
Padrao UAU Criei meu manual de encantamento
Feedback Estabeleci um canal de escuta e melhoria continua

Comece com o que voce tem.
Encante com o que VOCe &,

N&o espere ter tudo perfeito para comegar.
A Experiéncia UAU é construida no movimento, no detalhe, na intencéao.

Seu cliente ndo quer uma empresa perfeita.
Ele quer ser tratado como Unico.

E isso, vocé pode fazer hoje mesmo.
No préximo (e ultimo) capitulo, vamos compartilhar bénus praticos e recursos

extras para continuar sua jornada de encantamento com ainda mais ferramentas e
inspiragao.
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BONUSE
RECURSOS UAU
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Parabéns!

Vocé chegou até aqui e, com isso, ja estda muito a frente de quem vive no piloto
automatico. Agora, é hora de transformar conhecimento em atitude, e atitude em
resultado.

Neste Ultimo capitulo, separei bonus praticos e recursos extras para continuar te
acompanhando na jornada de encantamento. Aqui vocé vai encontrar materiais que
te ajudam a aplicar, revisar e compartilhar a Experiéncia UAU com sua equipe, seus
clientes e até mesmo com seus seguidores.

Modelo de Fichade
Feedback Encantador

Ter o habito de ouvir o cliente é uma das formas mais rapidas de melhorar a
experiéncia.

Sugestao de perguntas para um feedback simples e eficiente:
1.0 que mais te encantou na nossa experiéncia?

2.Houve algo que poderiamos ter feito melhor?
3.Como vocé se sentiu durante o atendimento?
4.Vocé indicaria nossa marca para alguém? Por qué?

5.Deixe uma palavra que resuma sua experiéncia com a gente.

Dica: Transforme essas perguntas em um formulario online (Google Forms,
Typeform) ou use nos stories do Instagram com a caixa de perguntas.
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Lista de Frases, Brindes
e Acgoes Surpreendentes

Frases para bilhetes e mensagens encantadoras:
e “Foi um prazer te atender! Que esse seja o inicio de uma parceria linda.”
e “Vocé ndo é sé mais um cliente. E parte da nossa histéria.”
e “Sinta-se sempre em casa por aqui. Gratidao pela confianca!”

n

¢ “O mundo precisa de mais pessoas como vocé. Obrigado por nos escolher.

T Brindes simbdélicos que geram UAU:

e Marcador de pagina com mensagem personalizada

e Saché perfumado com a identidade visual da marca

e Cartdao com QR Code para uma playlist criada especialmente para o cliente
e Mini calendario com frases inspiradoras

e Cupom de desconto para um amigo — “Encante alguém vocé também!”

Indicagoes de Livros, Filmes
e Conteudos Inspiradores

@ Livros:
e Encantamento - Guy Kawasaki
¢ A Experiéncia Disney - Theodore Kinni
* Proporcione Experiéncias Memoraveis - José Salibi Neto
e Marketing 5.0 - Philip Kotler
¢ O Jeito Harvard de Ser Feliz - Shawn Achor

& Filmes:
e O Estagiario (Netflix) - Sobre cuidado, presenca e reinvengao.
e Chef - Atendimento, paixdo e conexao com o cliente.
¢ A Loja Magica de Brinquedos - Como encantar pelo inesperado.
e Fome de Poder - O impacto da experiéncia no sucesso de uma marca.
e AProcura da Felicidade - A importancia da empatia e resiliéncia.

(i Podcasts e Canais:
e Café com Experiéncia (Spotify)
¢ Seja UAU @guilhermevianagondim (Spotify)
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Mural de Inspiracao:
Acoes UAU que Funcionam

Crie um mural (fisico ou virtual) com histérias reais de encantamento vividas por

VOCé, sua equipe ou seus clientes.

Exemplo de estrutura:

Momento da

Jornada
. Envio de mensagem com dica Cliente compartilhou nos
Pds-consulta " . ’
personalizada stories e marcou o perfil
Brinde surpresa com QR Code Feedback emocionado +
Entrega do produto . g
para video de agradecimento recompra

Rituais UAU para Times
e Profissionais Liberais

o Ritual da Primeira Impressao: sempre revisar como seu cliente te enxerga na
internet.

¢ Ritual da Semana UAU: uma vez por semana, compartilhar uma histéria de
encantamento com a equipe.

¢ Ritual de Acolhimento: na chegada de um novo cliente, enviar uma mensagem
calorosa com um toque pessoal.

e Ritual da Ultima Impressdo: encerrar cada atendimento com um gesto que
eleve a experiéncia.
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_Encantar € Humanizar.
E isso ndo tem concorréncia.

Vocé agora tem nas mdos um mapa pratico para transformar sua marca em uma
referéncia. Mas lembre-se: o segredo nao esta na ferramenta, esta na intencao.

Encantar ndo é sobre ser perfeito.
E sobre estar presente.
E sobre se importar.

E sobre deixar uma marca no coracdo, ndo s6 na mem©ria.

Nos vemos na pratica.
E que seu cliente diga UAU — todos os dias.

Com gratidao,

\@UA on

Especialista em NetGromarketing, Posicionamento e Encantamento
ja UAU
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