Atendimento Presencial:
uma Experiéncia
S B Excepcional

Nesta Formacao queremos ajuda-lo a transformar cada interagao com o

ESCOLA DE NEGB€I0S E DAS PROFISSOES GLOBAIS

(O SABER TRANSMITIR

cliente numa experiéncia memoravel e positiva.

Ao longo desta formacao, vamos explorar os principais passos para garantir
um atendimento de exceléncia, desde a preparacao inicial até a despedida

final.
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Prenaragﬁn: a importancia de estar pronto para o cliente

A preparacao € a base para um atendimento presencial impecavel. Antes de qualquer interagao, dedique tempo para organizar seus
pensamentos, documentos e materiais. Certifique-se de que tem conhecimento profundo sobre os produtos ou servicos que ira
apresentar. Se necessario, revija os dados do cliente e anote os pontos-chave para uma conversa fluida. Mantenha um ambiente de
trabalho limpo e organizado para transmitir profissionalismo e confianca.

Organizacao Gonhecimento do Produto

Organize os seus materiais, documentos e notas relevantes Familiarize-se a fundo com os produtos ou servigos que ira
para o cliente, garantindo que tudo esteja facilmente apresentar, respondendo a possiveis duvidas com precisao e
acessivel. confianca.

Planeamento Ambiente

Planeie a estrutura da sua conversa, destacando os pontos- Mantenha um espaco de trabalho limpo, organizado e

chave e o que pretende alcancar com o atendimento. profissional, transmitindo uma imagem positiva e confiavel.



cumnrilqenlar 0 cliente: como criar uma primeira
Impressao positiva

A primeira impressao é crucial. Ao cumprimentar o cliente, demonstre entusiasmo e interesse genuino. Um sorriso caloroso, um aperto

de mao firme e um contato visual direto transmitem confianca e receptividade. Apresente-se de forma clara e profissional, utilizando

um tom de voz amigavel e respeitoso. A primeira impressao molda a percepcao do cliente sobre vocé e a sua empresa.

©

Sorriso

Um sorriso genuino demonstra

cordialidade e receptividade,
criando uma atmosfera

positiva.

1IN
Aperto de Mao

Um aperto de mao firme e
caloroso transmite

profissionalismo e confianca,

criando um elo inicial positivo.

©

Contato Visual

Olhe para o cliente nos olhos,
mostrando que voce esta
presente e atento a conversa,
demonstrando respeito e
interesse.

S

Sautacao

Apresente-se de forma clara e
profissional, utilizando um

tom de voz amigavel e

respeitoso.



Ouvir atentamente as necessidades do cliente

Ouvir e fundamental para compreender as necessidades do cliente. Deixe que ele fale livremente, sem interrupgoes. Mostre interesse
genuino pelo que ele tem a dizer, usando linguagem corporal aberta e receptiva. Faca perguntas para esclarecer duvidas, confirmar o
que entendeu e aprofundar o seu conhecimento sobre as necessidades e expectativas do cliente.

1 concentraqao 9 Linguagem Gorporal
Preste atencao total ao que o cliente esta a dizer, sem se Mantenha uma postura aberta, faca contato visual e acene
distrair com outras tarefas ou pensamentos. com a cabeca para demonstrar que esta a ouvir
atentamente.
3 Perguntas 4 Respeito
Faca perguntas para confirmar o que entendeu e obter Deixe o cliente falar sem interrupcoes, demonstrando
mais informacoes sobre as necessidades e expectativas respeito pelo seu tempo e suas opinioes.

do cliente.



Responder com clareza e eficiéncia

Apos ouvir atentamente as necessidades do cliente, responda de forma clara, concisa e
eficiente. Utilize uma linguagem simples e acessivel, evitando termos técnicos complexos.
Explique os produtos ou servicos de forma detalhada, respondendo a todas as perguntas
com precisao e confianca. Se necessario, demonstre o funcionamento de produtos ou
servigos de forma pratica e envolvente.

Simplicidade Utilize uma linguagem clara e acessivel,
evitando termos técnicos complexos.

Precisao Responda a todas as perguntas do
cliente de forma precisa e completa,
sem hesitacao.

Eficiencia Seja conciso e objetivo nas suas
respostas, transmitindo informacgoes
relevantes de forma clara e direta.




Linguagem corporal: transmitir confianca e empatia

A linguagem corporal € uma ferramenta poderosa no atendimento presencial. Ao transmitir confianca e empatia, vocé cria um elo positivo com o cliente. Mantenha uma
postura aberta e relaxada, transmitindo seguranca e profissionalismo. Faca contato visual frequente, demonstrando interesse genuino pela conversa. Um sorriso discreto e
um tom de voz calmo e confiante também contribuem para uma atmosfera positiva e acolhedora.

Postura Aberta 1

Mantenha os bragos e pernas relaxados, evitando posturas fechadas que
podem transmitir inseguranga ou desinteresse.

9 Contato Visual

Faca contato visual frequente com o cliente, demonstrando interesse
= I enuino pela conversa e criando uma conexao mais pessoal.
Expressao Facial 3 Sl i

Utilize expressoes faciais positivas, como sorrisos discretos, para
transmitir confian¢a e empatia, criando uma atmosfera acolhedora. a Gestos

Faga gestos suaves e naturais, como acenar com a cabega ou inclinar-se
ligeiramente para a frente, para demonstrar que esta a ouvir e a

Tom de Voz 5

compreender.

Mantenha um tom de voz calmo e confiante, evitando falar muito rapido
ou muito baixo, para garantir uma comunicagao clara e eficaz.



Lidar com pedidos e reclamag.ﬁes te forma profissional

Lidar com pedidos e reclamacoes exige profissionalismo, paciéncia e empatia. Ouca atentamente o cliente, compreendendo o
problema e seus sentimentos. Mantenha um tom de voz calmo e respeitoso, evitando interromper ou discutir com o cliente. Procure
solucoes justas e adequadas, demonstrando que voce esta empenhado em resolver a situacao da melhor maneira possivel. Mantenha
o foco na solucao, mostrando que voceé esta ao lado do cliente para ajuda-lo.

Ouvir e Compreender Resolucao Profissionalismo

Ouca atentamente o cliente, Procure solucoes justas e adequadas ao Mantenha a calma e o respeito, evitando
compreendendo o problema e seus problema, demonstrando que voceé esta discutir ou interromper o cliente.
sentimentos. Demonstre empatia e comprometido em resolver a situagao. Mantenha um tom de voz sereno e

respeito pelo seu ponto de vista. profissional.



Encerrar a interagao de forma memorével

A despedida e a ultima oportunidade para deixar uma impressao duradoura. Agradeca ao cliente pela sua visita e pelo seu tempo.

Reforce os pontos-chave da conversa, confirmando a compreensao muatua. Se necessario, ofereca ajuda adicional ou

acompanhamento. Uma despedida gentil e profissional demonstra que vocé se importa com a satisfacao do cliente e que valoriza a

sua relacao.

Agradecimento

Agradeca ao cliente pela sua
visita e pelo seu tempo,
demonstrando apreco pela
sua preferéncia.

Confirmagao

Reforce os pontos-chave da
conversa, confirmando a
compreensao mutua e
garantindo que o cliente
esta satisfeito.

Ofereca ajuda adicional ou
acompanhamento,
demonstrando que voce
esta disponivel para auxiliar
o cliente nesta e noutras
necessidades.

Despeca-se com um sorriso
e um gesto amigavel,
transmitindo uma imagem
positiva e profissional.



Feedback e melhoria continua: aprender com cada atendimento

Cada atendimento & uma oportunidade de aprendizagem. Apos cada interacao, analise o que correu bem e o que pode ser melhorado. Peca feedback aos clientes
sobre a sua experiéncia. Anote as principais observacoes e use-as para aprimorar suas habilidades de atendimento. O feedback constante € essencial para garantir a

exceléncia e a evolucao constante.
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Feedback Positivo Feedback Negativo

Identifique os pontos fortes do seu atendimento e reconheca o que fez bem, Analise os pontos fracos do seu atendimento e identifique areas para
reforcando as suas estratégias eficazes. aprimoramento, buscando solucoes para melhorar a experiéncia do cliente.



Conclusao: a arte do atendimento
presencial de exceléncia

O atendimento presencial € uma arte que exige dedicacao, conhecimento e
constante aprimoramento.

Ao seguir as dicas e estratégias apresentadas nesta formacao, voce estara
pronto para transformar cada interagao com o cliente numa experiéncia
excepcional.

Lembre-se: cada cliente é Unico e merece atencao especial. Ao oferecer um
atendimento personalizado, vocé nao apenas conquista a satisfacao do
cliente, mas também fortalece a sua marca e cria conexoes duradouras.




	Diapositivo 1
	Diapositivo 2
	Diapositivo 3
	Diapositivo 4
	Diapositivo 5
	Diapositivo 6
	Diapositivo 7
	Diapositivo 8
	Diapositivo 9
	Diapositivo 10

