
Manual Resumo da formação – Tipos de atendimento ao cliente 
Boas Práticas e Comportamentos Adequados em Atendimento ao Cliente 

1. Atendimento Presencial 

O atendimento presencial envolve interações cara a cara, onde a comunicação verbal e não verbal 
desempenha um papel crucial. Para oferecer um bom serviço, é importante seguir algumas boas práticas: 

 Apresentação Pessoal: A aparência e a postura transmitem profissionalismo. Deve-se usar roupas 
adequadas ao ambiente e manter uma postura aberta e acolhedora. 

 Cumprimento e Sorriso: Um cumprimento educado e um sorriso genuíno criam uma atmosfera 
amigável e convidativa. Isso ajuda o cliente a sentir-se à vontade e bem-vindo. 

 Escuta Ativa: Ouvir com atenção é essencial. Isso significa manter contacto visual, evitar interrupções 
e fazer perguntas pertinentes para entender as necessidades do cliente. 

 Empatia: Demonstrar empatia é vital, especialmente em situações de conflito ou reclamação. 
Colocar-se no lugar do cliente e responder de forma compreensiva pode desarmar situações tensas. 

 Resolução de Problemas: Se não souber a resposta para uma pergunta, é importante admitir e 
oferecer-se para procurar a informação ou encaminhar o cliente para alguém que possa ajudar. 

Exemplo de Comportamento Adequado: Um cliente chega a uma loja com uma reclamação sobre um 
produto defeituoso. O atendente escuta calmamente, pede desculpa pela situação e oferece uma solução 
como a troca do produto ou reembolso, demonstrando prontidão para resolver o problema. 

 

2. Atendimento Telefónico 

O atendimento por telefone depende exclusivamente da comunicação verbal, sendo fundamental transmitir 
profissionalismo e clareza através da voz. 

 Cumprimento e Identificação: Atender o telefone de forma cortês, apresentando-se com o nome e o 
nome da empresa, e perguntar de que forma pode ajudar, é uma excelente prática. 

 Tom de Voz e Linguagem: A voz é a principal ferramenta. Usar um tom calmo, claro e amigável, sem 
soar apressado ou robotizado, contribui para uma experiência positiva. Evitar gírias e manter uma 
linguagem formal ou semiformal, conforme o contexto. 

 Escuta Ativa: Mesmo por telefone, o cliente precisa sentir que está a ser ouvido. Não interromper e 
responder de forma cuidadosa são aspetos importantes. 

 Paciência e Empatia: Em situações de conflito, manter a calma e demonstrar empatia pode ajudar a 
acalmar o cliente. É importante reconhecer o problema e garantir que se está a trabalhar para uma 
solução. 

 Gestão do Tempo: Se precisar de colocar o cliente em espera, deve-se sempre pedir permissão, 
explicar o motivo e dar uma estimativa de tempo. Isso evita frustração e demonstra respeito pelo 
tempo do cliente. 

Exemplo de Comportamento Adequado: Um cliente liga com uma dúvida sobre a instalação de um produto. 
O atendente responde com paciência, oferece instruções detalhadas e certifica-se de que o cliente entendeu 
antes de encerrar a chamada. 

 

 



3. Atendimento Online (Chat, E-mail, Redes Sociais) 

O atendimento online tem como características a comunicação escrita e a possibilidade de maior 
formalidade, exigindo clareza e eficiência. 

 Respostas Claras e Objetivas: As respostas devem ser claras, detalhadas e diretas ao ponto. O 
cliente não deve precisar de procurar mais informações ou fazer várias perguntas para entender. 

 Linguagem Adequada: Evitar abreviaturas e gírias, mantendo uma linguagem educada e formal. A 
personalização é importante, utilizando o nome do cliente sempre que possível. 

 Velocidade de Resposta: No atendimento online, o tempo de resposta é crucial. Responder 
rapidamente a e-mails e mensagens demonstra respeito pelo tempo do cliente. Em chats, é importante 
manter o cliente informado caso a resposta demore. 

 Empatia e Personalização: Mesmo no ambiente online, demonstrar empatia é importante. 
Personalizar as respostas de acordo com a situação do cliente faz com que ele se sinta valorizado. 

 Resolução de Problemas: Tal como nos outros tipos de atendimento, resolver problemas de forma 
eficiente é fundamental. Deve-se evitar transferências desnecessárias e fornecer soluções claras. 

Exemplo de Comportamento Adequado: Um cliente envia um e-mail a pedir informações sobre um produto. 
O atendente responde prontamente, fornecendo detalhes completos sobre o produto e, de forma 
personalizada, sugere outros produtos complementares, mostrando interesse em ajudar. 

 

Conclusão 

Em qualquer tipo de atendimento, o foco deve estar sempre na satisfação do cliente, através de uma 
comunicação clara, empatia e a resolução eficiente de problemas. A forma como tratamos os clientes reflete 
diretamente na imagem da empresa e na lealdade dos clientes. Independentemente de ser presencial, 
telefónico ou online, um atendimento atencioso e profissional cria uma experiência positiva e ajuda a manter 
uma boa relação com o cliente. 

 


