Atendimento — presencial
(publico em geral)

\ SABER TRANSMITIR

ESCOLA DE NEGOCIOS E DAS PROFISSOES GLOBAI




ATENDIMENTO

FASES DO ATENDIMENTO

ACOLHIMENTO

DESENVOLVIMENTO (DIAGNOSTICO E RESOLUCAO)

FECHO



Fases de um atendimento

eficaz

1° fase: rececdo do cliente/acolhimento

Desenvolvimento da confianca

2° fase: Diagndstico necessidades do cliente

Identificacao de necessidades, apresentacao
do produto ou servico

3° fase: tratamento de perguntas (objecoes) feitas pelo cliente

Argumentacao;
Fecho da venda/conclusao da prestacao

4% fase: despedida Satisfacdo e avaliacdo;

Inicio da fidelizacao




Rececdo do cliente/acolhimento

Conhec imentos necessirios

e Conhecimentos das regras
badsicas de educacgao.

e Alguns conhecimentos da
comunicacao nao verbal.

Comportamentos necessarios

e« Olhar o cliente.

e Cunprimentar com cortesia e
com um sorriso.

e Apresentar-se. (Exemplo:
"Sou a Ana Fonseca®*).

e Oferecer ajuda.
(Exemplo: “Em gue The posso
ser atilz").

Informacoes a recolher

| [dentificar se @ um cliente

novo ou habitual.

e fstudar o comportamento nao
verbal e as caracteristicas
do cliente (reacgdes, gestos,
expressoes faciais, simpatia,
etc.).

e Compreender quem & o cliente
e O Que gquer.

Atitudes do atendedor

e Simpatia.

Disponibil idade.
Auto-motlivacao para o
atendimento.

Compreensao.

Desejo de conhecer o cliente.
Desejo de dialogar.

Desejo de criar confianga.



O Acolhimento

» QObjectivo : Criar um clima de confianca com o seu cliente

» Facilitadores : Saude com simpatia e cordialidade e crie um clima
agradavel

» Esta € uma fase determinante para a relacdo que se vai estabelecer
com o seu cliente e para a fidelizacdo do mesmo

» A simpatia, o sorriso, € sempre que possivel o tratamento pelo nome,
criam um clima agradavel e de disponibiidade para resolver os
problemas e necessidades do cliente.

» Por outro lado fomentam a confianca e o bom relacionamento
profissional, fundamentais no tratamento de questoes relacionadas com
as necessidades do cliente.



Diagnostico necessidade do cliente

- Prestar o servico solicitado

Conhec imentos necessarios

-

j Informacoes a recolher

e Conhecimentos de comunicagao
(ques tdes, linguagem, saber
ouvir).

e Conhecimentos do produto/
servigo (caracteristicas,
preco, utilizagao,
quantidades existentes em
stock).

e Onde estio os documentos /
meilos necessarios.

Comportamentos necessarios

e Reformular/confimar o pedido
do cliente.

e Apresentar ao cliente o
produto/servigo.

e Envolver o cliente na
apresentagao: se for um
produto fisico que possa ser

tocado, permitir que o cliente
o facga.

Que necessidades concretas?
Que beneficios apresentar de
acordo com as necess idades?
Que dOvidas esclarecer?

Atitudes do atendedor

-

Interesse pelo conhecimento
das necess idades do cliente.
Saber ouvir.

Disponibilidade @ molivagao na
apresentagao.

Compreensac do cliente e sua
formma de agir.

Rapidez /prontidao no encontro
de solucoes.



Desenvolvimento do

Atendimento

A ATENDIMENTO CONSULTIVO - DAR UM CONSELHO

» Agora estd perante a fase em que vai agjudar o seu cliente a resolver o
problema ou a necessidade que o conduziu d sua empresa

~ Nesta fase dé especial atencdo a sua comunicacdo verbal e ndo
verbal, pois ela condicionard muito o resultado da sua relacdo com o
cliente

~ Disponibilize-se para ouvir o seu cliente e liberte-se de todos o0s
esteredtipos, preconceitos e ideias feitas, de forma a eliminar barreiras



Como atender as reaqis necessidade

cliente@¢
> PRATICAR A ESCUTA ACTIVA

» objectivo desta fase: identificar necessidades e duvidas
» Perceber o que o cliente conhece acerca do produto que pretende adquirir

» Facilitadores: tratamento personalizado, linguagem clara e acessivel € perguntas abertas
geradoras de espontaneidade do seu interlocutor.

» Qica com atencdo e disponibilidade

» Preste especial atencdo a terminologia usada, hesitacdes, tons de voz e comunicacéo ndo
verbal do seu cliente, pois estes sdo indicadores fundamentais do tipo de cliente e respectivas
necessidades.

» De seguida efectue uma abordagem cuidada, pense na melhor forma de obter aquela
resposta ou confirmagdo que precisa e estruture-a de forma articulada.



Tratamento das Perguntas/

Objecoes/ Reclamacoes/ Duvidas

Conhecimentos necessarios Informacoes a recolher
e Conhecimentos sobre objecgoes e Que Iincertezas concretas
(verdadeira ou desculpa; se exis tem?
for desculpa, ndo ligar). e Que percepcao tem o cliente
e Conhecimentos de comunicacao do produto/servico?
(ques thes , linguagem, saber | » Que davides esclarecer?
ouvir). |

e Conhecimentos do produto/
servigo (caracteristicas,
precgo, utilizagao).

Comportamentos necessirios Atitudes do atendedor

e Uttl1zar as técnicas de e Disponibil idade para ouvir/
escuta activa. resol ver.

e Explicar as vantagens dando |e Simpatia.
provas. e Empatia.

e Pedir feed-back ao cliente e Compreensao do cliente e sua
para verificacgao. forma de agir.

e Rapidez /prontidaoc no encontro
de solucgoes.



Como atender as reaqis necessidade

cliente?

RECOLHA

» QObjectivo desta fase: identificar especificidades e despistar necessidades

» Facilitadores: perguntas abertas e focalizadas reformular e clarificar a
informacdo, mantendo um nivel elevado de escuta ativa

» Faca perguntas abertas e orientadas
» Reformule, resuma e especifique

» Individualize as perguntas - faca uma pergunta de cada vez e ndo
encadeadas

» Crie um clima que proporcione a ajuda na colocacdo e clarificacdo de
duvidas

» Faca perguntas acessiveis, objectivas com terminologia perceptivel pelo
seu interlocutor



Como atender as reqis necessidade

cliente?

PROPOR / RECOMENDAR SOLUGCOES E INFORMAR

» Objectivo desta fase: obter adeséo a solucdo e alertar e explicar
todo o seu enquadramento

» Facilitadores: ter uma comunicacdo assertiva, ser empatico e usar
comunicacdo ndo verbal positiva.

» SO apds esta recolha e sistematizacdo da informacdo, o
profissional da seccdo estd em condicdes de tomar a decisdo
nmais segura e eficaz.



Como atender as reais necessidade

cliente?

OBTER FEEDBACK / ACORDO

» Objectivo: identificar duvidas e ou resisténcias e confirmar e
ou reforcar informacdes para optimizar a adesdo a solucdo
apresentada

» Facilitadores: efectuar perguntas para confirmar a
percepcdo e reforcar a adesdo, do seu cliente a decisdo



Como atender as reaqis necessidade

cliente?¢

PLANO DE ACCAO

» QObjectivo: confirmar e reforcar a adesdo a compra e alertar
para situacoes futuras

» Facilitadores: faca uma sintese sobre o que fazer, quando e
em que situacoes



Despedida

Conhec imentos necessarios

e Regras bdsicas de educacgao.

Comportamentos necessarios

e Felicitar o cliente pela
compra.

e Sorrir ao cliente,

e Olhar para o cliente.

e Seompre que seja possivel
acompanhar o cliente & porta.

e Despedir-se de acordo com a
forma que pensa que o cliente
ira gostar.

Informacoes a recolher

e Qual o tipo de despedida
apreciado por este cliente?

Atitudes do atendedor

e Disponibilidade para ouvir/
resolver futuramente,
e Simpatia.

e tmpatia.
e Lortesia.



O Fecho do Atendimento

» Deverd prestar uma especial atencdo ao fecho, este
funciona como se fosse uma “ponte” para o proximo
contacto.

» Agradeca e despeca-se com cordialidade.



