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INTRODUGCAO

Cada vez mais se percebe a necessidade de se conhecer as
peculiaridades do mercado consumidor e de como é importante valorizar os
interesses dos clientes antes de tentar oferecer servicos ou produtos, os clientes séo
importantes para o sucesso e desenvolvimento de uma organizagdo, as estratégias
gue podem ser utilizadas para aperfeicoar os resultados no relacionamento e
consequentemente nos contatos comerciais com eles e os cuidados que devem ser
tomados na relagédo cliente x empresa.

Esse curso tenta ultrapassar as barreiras do bom atendimento e auxiliar

os profissionais serem atendentes excelentes, além de bons, encantadores.
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1. O que é Atendimento?

No dicionario Aurélio o verbo atender corresponde a (escutar e responder, dar ou

prestar atencéo, servir).

Cuidados durante o atendimento

O bom atendimento a clientes € fundamental para o sucesso de uma empresa.
Para tanto, listamos abaixo algumas perguntas de verificagdo que uma empresa
e o profissional atendente podem fazer sempre a fim de perceber se o seu
atendimento esta superando as expectativas de seus clientes, pois € necessario
ser encantaodor, e para que o processo de atendimento seja excelente, séo elas:

* As necessidades e os desejos dos clientes séo claros para empresa?

* Quais sdo os processos de comunicagdo com o cliente que permitem a

compreensao desses desejos e necessidades?

* Os produtos e servigos oferecidos, bem como a estrutura da empresa e as
formas de pagamento, estdo adequados aos clientes?

* A equipe de vendas e os outros empregados conhecem os produtos, servicos,

promocdes e propagandas em detalhes?

* Os empregados da empresa trocam informacdes entre si no sentido de

melhorar cada vez mais o atendimento?

Deve-se compilar essas respostas e determinar 0s passos para aperfeicoar,
manter ou buscar a exceléncia no atendimento. Afinal Atender todas as
empresas fazem, é facil. Agora satisfazer exige técnicas e compromisso, e
ENCANTAR? Encantar exige algo mais, exige a sensibilidade da empresa e do

profissional envolvido.
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Escutar e responder

Habilidade de escutar clientes internos (colaboradores, funcionarios, colegas de
trabalho) e clientes externos (consumidor final, representantes, distribuidores).

Ouvir o cliente representa valorizar o que ele pensa, sente e deseja, representa
torna-lo participante do produto, da idéia, € torna-lo préximo. O cliente tem a
resposta para muito dos nossos problemas internos, escute-os, sao eles que sao
responsaveis pela existéncia da sua empresa, do seu negdcio. Estabeleca um
canal aberto de comunicacao com os clientes. Deixe disponivel um telefone, um
email, um horério para o atendimento ao cliente. Ndo tenha medo de escuta-lo!
Afinal de contas o feedback dos cliente ajuda as empresas a crescerem, a
melhorarem em atendimento e qualidade de produtos e servigos.

Agradeca ao seu cliente sempre! Isso faz a diferenca, mostra o quanto ele é
importante. Atendimento € baseado em relacionamento, em gratiddo, em

cumplicidade.

Dar ou prestar atencéo

Lembre-se que seu cliente tem uma necessidade que precisa ser respondida,
responda ao cliente com presteza, rapidez e educacdo. Jamais o deixe sem
respostas ou a espera por muito tempo, isso irrita os clientes. Atender bem néo é
a mesma coisa que tratar bem. Tratar bem é ser gentil, educado, cortez, isso néo
garante que minha necessidade seja respondida e atendida. Ja atender bem é
tratar bem, e ainda atender a uma necessidade solicitada.

_Servir

Servico ao préximo, servir..... Atender € servir! Ndo se esqueca disso. Agregue
valor emocional ao seu servico, pois sua estratégia muitos poderao copiar, mas
seu coracdo, empatia e carisma ninguém cépia. Coloque o coracao naquilo que

vocé faz e terds resultados sempre satisfatorios e inevitavelmente seras servido.
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Quem é o cliente?

No ambiente dinamico do mercado competitivo, entender o consumidor é
fundamental para o sucesso organizacional. Todos ja se depararam com o dito
popular “O cliente tem sempre razao”; “O consumidor € rei”; pois é as empresas
gue ignorarem esses ditames poderdo nao prosperar ou até mesmo nao
sobreviver no mercado. Hoje, mais do que nunca, os consumidores se tornaram
mais poderosos por terem mais consciéncia dos seus direitos, estarem mais
informados e independentes. Eles sdo pessoas com poder, até inconscientes,
capazes de construir ou quebrar qualquer negdcio, independentemente de seu

porte em qualquer tempo ou lugar.

E sem dlvida alguma a peca fundamental de todo o ciclo organizacional que o
profissional atua. E quem se deve satisfazer. E em torno de quem gira a empresa

e deve girar o seu trabalho.

Ele pode ser interno ou externo. Todos que necessitam dos seus servigcos ou
informagdes sobre sua atuacgao seréo considerados clientes de fato ou em

potencialidade de vir a ser.

“Clientes podem demitir todos de uma organizac¢ao, do alto executivo para baixo,
simplesmente gastando seu dinheiro em outro lugar”.
(Sam Walton — Fundador do Wal Mart)

Tipos e perfis comportamentais de clientes.

Ha acbes que conduzem ao sucesso no entendimento comportamental dos
clientes como as praticas de uma cultura especial orientada para clientes,
percepcao agucada para lidar com reagdes emocionais e compreender e aplicar
valores, crencas e principios éticos mais profundos na relacéo clientes. E preciso
estar sempre atento a todos os aspectos da prestacao de servicos do mundo dos

negoécios, tanto as técnicas como as emocionais.

E importante as estratégias de captacdo, manutencéo e relacionamento com

clientes; e a maneira de se entender as reais necessidades dos clientes é
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pertinente para o sucesso de uma boa relagdo. O acréscimo do valor emocional
esta no cerne do debate sobre gerenciamento de pessoal e servi¢os de
atendimento ao cliente. Os clientes querem ser apreciados pelas pessoas que 0s

servem.

Existem basicamente quatro perfis comportamentais das pessoas de uma
maneira geral, e o conhecimento deles facilita a comunica¢cdo com o cliente e
favorece ao poder de relacionamento qualitativo entre o atendimento e o seu

publico.

Nessa abordagem néo ha o perfil determinante como certo ou errado, melhor ou

pior, € uma constatacao que serve para facilitar o mundo dos negécios.

- Controlador
E o tipo objetivo que vai direto ao ponto, é focado em metas e resultados

guantitativos. Porém tem fama de autoritario, individualista e mandao.

- Sonhador
Adora contar histérias, conversar e vive cheio de novas idéias.

Porém realiza pouco, ndo pde em pratica seus planos. Nao tem persisténcia.

- Analitico
Analista, detalhista, valoriza os detalhes e gosta tudo por escrito.
Mas € burocratico, apegado a papéis.

- Apoiador

Valoriza as pessoas proximas, gosta de clima amistoso. E bonzinho.

Para cada tipo de clientes ha um tipo de abordagem diferenciada que se adapta
ao perfil percebido.

No caso do cliente controlador vocé deve ser objetivo, direto e apresentar de

forma quantitativa os beneficios que o cliente tera se fechar o neg6cio com vocé.
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No caso do cliente sonhador vocé tera que ter paciéncia e devera conversar
bastante com ele, jamais esquecendo de ouvir mais que falar até mesmo pra

detectar melhor suas necessidades.

No caso do cliente analitico vocé também devera ser paciente, mas agora de
maneira a deixar tudo as claras por escrito, como data de pagamento, qualidade,
vantagens, desvantagens e outras peculiaridades relevantes para o negocio, pois
o cliente ndo podera sair da empresa com davidas e nem té-las posteriormente,

sendo ele desistird do negdcio futuramente.
No caso do cliente apoiador procure identidade com ele, mesmo que seja com
histérias familiares. Caso tenha esse tipo de cliente na familia ele facilmente fara

negocio com voce.

A importancia de conhecer o comportamento do consumidor

O comportamento do mercado consumidor também desempenha papel
importante na orientacdo das estratégias utilizadas pelas empresas para se
aproximar de seu publico-alvo e aponta dados significativos para que elas se
direcionem a satisfacao desse publico.

Para atravessar tempos de competitividade e concorréncia acirrada entre
empresas, entender o consumidor e saber como ele se comporta € fundamental

para o processo de qualquer organizagao.

O consumismo tem se expandido extraordinariamente no mundo em que
vivemos. Da mesma forma, o nivel de exigéncia e a maior consciéncia ética dos
consumidores tém gerado movimentos em defesa e protecdo dos consumidores

em todo o mundo.

Reconhecer a importancia de se identificar, avaliar e estimar os desejos, anseios
e necessidades do consumidor moderno torna-se entéo, fator preponderante no
momento de criar e usar ferramentas mais eficazes para otimizar seu

atendimento. Assim como de fazer como que eles se tornem fieis e conscientes
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no momento de procurar as empresas.

Para motivar e estimular os novos consumidores, os padrdes atuais de separa-
los por idade, renda e etnia, como se aprendia ha tempos atras, ja nao sdo
suficientes, € preciso saber exatamente a lista de produtos que eles consomem
para poder interferir em suas préximas compras. A tendéncia confirmada pelos
estudiosos € que, por conservadorismo, irdo repetir a lista de compras
diariamente, semanalmente e mensalmente. Dai a importancia de se conhecer

Seus costumes e comportamento.

Porém ha a possibilidade e tentar incentivar uma novo ciclo de consumo com
lancamentos de novos produtos, servigcos e marcas, situagdo que exigira

estratégias mais direcionadas, dificeis e arriscadas.

Algumas dicas réapidas:

Se o cliente for objetivo e direto, seja objetivo e direto

Se for inseguro ou confuso, dé-lhe apoio e compreensao.

Se for irritado, escute-o e o trate com firmeza.

Se estiver em panico, em situacédo de emergéncia, mostre acéo.

Se for cinico, tenha boa vontade e n&o entre no jogo.

Se for paquerador e chegar fazendo convites, tem que cortar com jeito
educado.

Se for chantagista procure gravar e acionar o juridico.

Se for mal educado e grosseiro, tenha educacéo.

Se for camarada, seja amavel.

Necessidades e desejos de clientes.

Satisfazer necessidades estd acima e além da simples comercializacéo de
produtos e da oferta e procura. Para entender melhor esta relacéo entre
aquisicao de produtos e satisfacdo de necessidades é preciso conhecer a teoria
de Maslow, sobre a hierarquia das necessidades. Abraham Maslow (1908 -1970)
foi um psicdlogo americano, conhecido pela teoria da “hierarquia das

i CursosVirtuais.net 9

=



necessidades de Maslow”. Para ele a motivacdo para o desejo € constante e
complexa e é impulsionada por uma categoria de necessidades por vez. Como

segue respectivamente.

Necessidades fisioldgicas

Estas sdo as necessidades mais basicas, mais fisicas (dgua, comida, ar, sexo,
etc.). Quando ndo temos estas necessidades satisfeitas ficamos mal, com
desconforto, irritagdo, medo, doentes. Estes sentimentos e emogdes nos
conduzem a agdo na tentativa de diminui-las ou alivia-las rapidamente para
estabelecer o nosso equilibrio interno. Uma vez satisfeitas estas necessidades
nés abandonamos estas preocupacdes e passamos a nos preocupar com outras

coisas.

Necessidades de seguranca

No mundo conturbado em que vivemos procuramos fugir dos perigos, buscamos
por abrigo, seguranca, protecdo, estabilidade. A busca da religido, de uma crenca

esta nesse nivel de hierarquia.

Necessidades sociais

O ser humano tem a necessidade de ser amado, querido por outros, de ser
aceito por outros. Precisam sentir-se necessarios a outras pessoas ou grupos de
pessoas. Esse agrupamento de pessoas pode ser a antiga tribo, ou a tribo
(grupo) atual, no seu local de trabalho, na sua igreja, na sua familia, no seu clube
ou na sua torcida. Todos estes agrupamentos fazem com que se tenha a
sensacao de pertencer a um grupo.

Necessidades de "status" ou de estima

O ser humano busca ser competente, alcancar objetivos, obter aprovacéo e
ganhar reconhecimento. H& dois tipos de estima: a auto-estima(estima interna) e
a estima externa. A auto-estima é derivada da proficiéncia e competéncia em ser
a pessoa que se €, é gostar de si, é acreditar em si e dar valor a si proprio. J4 a
estima externa € o reconhecimento e a atencdo que se recebe das outras

pessoas.

i CursosVirtuais.net 10

=



Necessidade de auto-realizacao

O ser humano busca a sua realizagdo como pessoa, busca conhecimento,
experiéncias estéticas e metafisicas, ou mesmo a busca de Deus.
Representacao grafica da Hierarquia das necessidades de Maslow:

HIERARQUIA DAS NECESSIDADES
DE MASLOW

NECESSIDADES ESPIRITUAIS?

MOTIVACAO

NECESSIDADES SOCIAIS

NECESSIDADES DO CORPO
N\

A partir desses conhecimentos € que o profissional do atendimento vai trabalhar

FATORES HIGIENICOS
DESMOTIVACAO

sua percepcéo a fim de detectar em qual nivel de necessidades encontra-se o
seu cliente, para entéao elaborar o tipo de abordagem a ser feita.

Uma das formas mais comuns e eficientes de detec¢cédo € o ESCUTAR. Faca com
gue o cliente esclareca de forma eficiente suas necessidades.

E importante esclarecer que essa detecgéio geral deve ser feita pela propria
empresa, pois ela ja define seu publico alvo - vontades, habitos, possibilidades e,
principalmente, expectativas do cliente em relagcédo ao produto/servico oferecido —

em seu planejamento.
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A empresa parte do conhecimento que tem dos seus clientes para efetivar suas
politicas de acBes de marketing, de pessoal, de estrutura, enfim o que o
atendente deve saber é por em prética todo o trabalho ja realizado pela empresa.
Ele precisa estar articulado com a organizagéo, precisa estar bem informado
tanto sobre a propria empresa e suas a¢des como também buscar informacdes

por si sO para aprimorar e caracterizar seu atendimento.

Essas informacdes podem ser conseguidas pelas empresas de diversas
maneiras: através de pesquisas formais, do contato diario, de literatura e também
de informacgdes disponiveis em entidades relacionadas ao setor, como
associacgoes, sindicatos etc., assim como na internet. Dentre essas ha as que
podem ser obtidas pelo profissional do atendimento, em seu trabalho diario, para
enfatizar seu trabalho.

Dessa maneira, conhecer o cliente é a base de tudo, pois € a partir desse
conhecimento que a percepcao de oportunidade se consolida e estratégias do
negocio podem ser desenvolvidas. Ou seja, essas informagfes séo tao
importantes que influenciam a escolha de fornecedores, os tipos e as
guantidades de produtos e servigcos oferecidos, 0os canais de comunicagdo com o
mercado, a formacao do preco, as instalacdes da loja e muitos outros fatores.

Portanto, esta deve ser uma atividade incessante da empresa, envolvendo todos
os empregados. Mas nao basta somente obter informacdes, € preciso refletir
sobre elas para tomar decisdes conscientes e coerentes com 0s aspectos

coletados.

Em suma, deve procurar caminhos para compreender cada vez mais os clientes.
Os desejos deles mudam muito rapidamente, logo que satisfazem uns vém
outros, conforme teoria de Maslow, 0 que faz com que essa atividade
empresarial seja constante. Assim como precisa ser o atendente que nao pode
apenas esperar a empresa, afinal a carreira € do profissional ndo da empresa,

ele precisa ser bom pra ele e ndo somente para a empresa.
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Em um cenario em que, cada vez mais, as empresas disputam pela preferéncia

de um mesmo cliente, a qualidade no atendimento é essencial.

Nesse contexto, algumas expectativas dos clientes se tornaram elementares e,
em qualquer que seja 0 segmento de mercado, elas estao presentes.

Em primeiro lugar, os clientes esperam que os profissionais que o atendam
se comprometam a ajuda-los a atingir seus objetivos; Em segundo,
esperam obter sugestdes e propostas de melhorias em suas atividades e
seus processos; Esperam também que o profissional de vendas néo
coloque seus interesses acima dos deles; Que se mantenham
comprometidos ao longo do tempo - ainda que ndo haja uma oportunidade
imediata de venda ou de nego6cio; E, finalmente, os clientes querem ter

garantia de acesso e de atendimento sempre quando necessitarem.

Embora pareca simples atender a essas expectativas, pesquisas recentes
demonstram que 97% das empresas nao conseguem satisfazer mais do que 60%
de seus clientes. Uma das principais raz6es apontadas € que os profissionais
responsaveis pelo atendimento ndo tém as competéncias exigidas para o bom

desempenho da fungao.

Exemplo pratico de bom atendimento:

Dona Lucia Silva, que adora livros, saiu num sabado a tarde a procura de um
livro especifico e resolveu ir a Livraria Souza, que apesar de ser longe tinha
otimas referéncias. Ao chegar |a foi atendida pelo vendedor Jodo Pedro que o
cumprimentou e a atendeu muitissimo bem, pois ele a ouviu, deixou com que ela
ficasse a vontade e conseguiu com isso captar o perfil da cliente e a partir dai dar
a ela informacgdes sobre o produto que ela procurava e de outro similares, o que
transmitiu muita seguranca a cliente, e inclusive a incitou a conhecer outros
autores e temas, e ela saiu de la com o produto que procurara e com outros dois
indicados pelo vendedor, que como o exposto conhece bem o produto que
vende. Logo na hora da finalizacdo da compra o vendedor se deixou a disposicdo
da cliente para contatos futuros, para atendimento personalizado via telefone,

entrega em domicilio e quaisquer outros interesses relacionados a livros, ou seja,
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foi integro e por isso conseguiu conectividade emocional com a cliente que foi
embora satisfeita e fidelizou-se a organiza¢éo por meio do Jodo Pedro. E ele ir4
relaciona-la como sua cliente e mantera contato sempre que tiver oportunidades

de negdcio para ela.

Finalidades do Atendimento a Clientes.

Atender clientes até pode ser entendido como um simples método de
cumprimentar, fazer o que se pede e depois despedir-se com a sensacao de
dever cumprido. Porém nos tempos atuais as empresas tém procurado pessoas
para ser profissional de atendimento que possam fazer mais que isso, que
procurem satisfazer e encantar os clientes, que facam além do que se espera,
gue supere expectativas e conceitos e com isso traga beneficios as

organizagoes.

Ou seja, as empresas estdo a procura de pessoas que agreguem valores a elas.
Nesse sentido, elas procuram solidificar seu atendimento como qualitativo e
diferenciado, pois s6 assim elas conseguirdo a fidelizacdo tdo ambicionada por
todos os empresarios de qualguer ramo. Desejam também boas indicacgdes,
respeito, confianca e credibilidade, dentre outros fatores que um bom

atendimento pode trazer para uma instituicdo organizacional.

Ha um importante fator no atendimento: a fidelizac&o, ou seja, ter clientes certos
e satisfeitos continuamente. E isso é alcancado com boas praticas de
encantamento e satisfacdo. Exemplos de bons comportamentos no atendimento:
- educacdo, cortesia e simpatia

- tratamento personalizado

- confiancga, lealdade, respeito

- interesse pelo atendimento e disponibilidade

- coloque-se no lugar do cliente (empatia)

Um dos principais objetivos sdo a atracéo e retencéo de clientes com
encantamento. Pois atrair clientes os concorrentes fardo, mas encanta-los

poucos conseguirao.
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A conguista e o encantamento de clientes

Com a competitividade agressiva existente no mercado atualmente, é
extremamente crucial identificar maneiras de, além de conquistar clientes, manté-

los e torna-los fiéis também.

Para fidelizar um cliente é necessario saber identifica-los, construir um bom
banco de dados, mensurar niveis de satisfacédo e analisar com propriedade o

feedback de seus clientes no processo de fidelizacao, ou seja, o retorno.

Reconhece-se que em tempos de competitividade acirrada e busca desenfreada
pela satisfacao do cliente, as companhias procuram, por meio de seus
profissionais, descobrir novas e eficientes maneiras de cativar seu publico. E
uma ardua tarefa, e somente com muita organizacao e adocéo de estratégias

adequadas este objetivo podera ser alcancado.

Para tornar fiéis os clientes encantados atente que:

Cada situacao de atendimento é Unica. Tenha atendimento personalizado.
Identifique-os, faca pos-venda.

Saiba suas necessidades e desejos.

Pergunte a ele, o que espera de vocé. Adapte-se a eles.

Utilize as informacgdes para estreitar o relacionamento.

Conquistar novos clientes custa caro, por isso valorize 0s que ja possui.

E necessario atender bem os clientes para que tornem-se parceiros da empresa
e do profissional, para agregar nUmeros a organizacdo, para ampliar sua
abrangéncia, para ajudar o crescimento empresarial, para fortalecer uma marca e

para atrair bons profissionais.

Como prestar um Atendimento de qualidade?

Como ja fora ligeiramente abordado no topico anterior aqui serd mais
profundamente abordado a partir desse topico. A qualidade do atendimento
reflete a responsabilidade e o produto final do trabalho humano.
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As organizac¢des precisam buscar, agora mais do que nunca, diferenciais que
facilitem o seu posicionamento no mercado. Somente oferecer produtos com
gualidade nado é mais suficiente. Os consumidores querem mais, alguma coisa
nova, algo que justifique sua opgao por uma empresa ou por outra. Esta "coisa

nova" é o atendimento.

Quem nunca ouviu a frase: “Aquela empresa cobra mais caro, mas la eu sou bem
atendida por isso volto sempre 1a”. Isso é exemplo de que atendimento é que € o
trevo da vez, ou seja, o centro das atencdes do mercado moderno sao as

pessoas.

Os diferenciais competitivos ndo se restringem a qualidade de produto e
acessibilidade com os precos, mas envolvem também tratamento personalizado
e especializado aos consumidores, assim como preocupagao com suas
preferéncias e intengdes, ferramentas essenciais que os fazem sentirem

satisfeitos e com intencdes de voltar as empresas.

Atitude e postura
O bom atendente para efetuar um atendimento de qualidade precisa ter as
seguintes atitudes:

@ Iniciativa: vontade de resolver o problema do cliente e ndo acomodar-se
com a solicitacéo, resolva o problema do cliente, mas procure ajudar a
viver melhor, ofereca vantagens e algo a mais, faca com que ele saia da
empresa com a sensacao de realizacao.

@ Objetividade: € necessario, inicialmente, ir direto ao assunto. E ainda ser
ativo, responda emails rapidamente, dé respostas imediatas, ndo deixe
para amanha ou outra hora.

@ Conhecimento: o profissional precisa conhecer bem o produto com o qual
trabalha e de forma geral a organizacdo como um todo para que ele possa
passar seguranca e informacdes corretas aos clientes. E também precisa
conhecer o seu cliente.

@ Gerais: acdes simpaticas com seguranca e discricdo (discreto)
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A postura correta para o atendimento define-se especificadamente em:

@ Voz: precisa-se ter voz equilibrada pra conseguir demonstrar uma
personalidade ajustada.

@ Audicao: ouca muito e ouca bem, jamais interrompa o cliente, observe
atentamente as informacdes que ele repassa, se possivel faca anotacdes
dos principais pontos e depois ficar4 mais facil satisfaze-lo.

@ Portugués: procure aprender a falar o portugués corretamente, néo é
necessario ser um “expert” na gramatica mas também nao pode um
atendente sair “assassinando” a lingua portuguesa por ai. Aprenda a

concordar os sujeitos com os verbos, primordialmente.

Exemplos:
NGs vamos terminar esse curso excepcionais em atender bem. (certo)
NGs vai terminar esse curso excepcionais em atender bem.(errado)
Aqui ainda se pode citar que jamais deve-se usar girias e palavras repetitivas
ou negativas, e o pior de todas jamais trate seu cliente com intimidade,
mesmo que ele seja intimo seu, na hora do trabalho o profissional é que
prevalece, por isso nada de usar “Meu querido”, “Meu bem”, “Ta legal’.
@ Gestos: precisam ser comedidos, harmoniosos, equilibrados.
@ Aparéncia: o principal desse topico € a higiene, pois esse item
independe de roupas de grifes e caras o que importa é a adequacao do
gue se veste ao local de trabalho e o trato com que se apresenta as

roupas.

Atencéo:

Mulheres ndo devem usar roupas vulgares (decotes exagerados) e curtas.
Suas roupas dizem muito de quem és, e as mulheres devem se poupar de
serem julgadas de forma inadequada ao cargo que ocupa e de falta de
respeito. Devem manter cabelos arrumados, batom discreto e unhas bem

feitas.
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Homens precisam aprender a ter um pouco mais de vaidade e elegancia para
transparecer confianca e equilibrio ao cliente.

@ Postura: Sente-se de forma ereta, elegante. O correto € ficar de pé
sem ombros curvados isso demonstra fraqueza. Sorria, olhe nos olhos.
Ja se vocé fica no balcao néo deite sobre o mesmo, ndo ponha o pé no
apoio, nao tamborile os dedos sobre a mesa, nao apodie 0 queixo na
mao. Firmeza sempre, olhos equilibrados e corpo comportado.

@ Postura externa: o celular deve sempre estar no silencioso e jamais ser
atendido enquanto se atende um cliente. Jamais o atendente deve
deixar o cliente para da atencéo para outro vendedor, ou o0 seu chefe
gue seja, quando se esta atendendo aquele cliente é a Unica pessoa
no mundo para o profissional. Deixe todos seus problemas pra depois

e outra coisa nao os divida com seus clientes.

Dez mandamentos do bom atendimento

PRIMEIRO MANDAMENTO: Surpreender. E necessario superar as expectativas
do Cliente. E preciso deixa-lo impressionado. Surpreender é a palavra-chave.
SEGUNDO MANDAMENTO: Apresentacao. A apresentacao tem que ser
impecavel. Tem que estar sempre limpo, cheiroso, vestir-se bem etc. As pessoas
bem-apresentadas atraem outras; as pessoas mal-apresentadas, ao contrario,
afastam. Varias pesquisas comprovam que as pessoas que se preocupam com
estas questdes tém muito mais chance de se dar bem na vida.

TERCEIRO MANDAMENTO: Humor, alegria, alto astral. Estar sempre de alto
astral, ninguém gosta de relacionar com pessoas sem humor quanto mais o
Cliente. O mau humor para quem atende é intoleravel. “Ter senso de humor é tao
importante quanto ter talento”.

QUARTO MANDAMENTO: Escutar. Saber escutar os Clientes. Existem muitas
diferencas entre “escutar” e “ouvir’. Escutar é ouvir com atenco. E preciso
prestar bastante atencédo nos detalhes em que o Cliente fala. Escutar o Cliente é
o melhor passo de se corrigir erros que néo foram notados.

QUINTO MANDAMENTO: Gentil. Ser gentil torna a pessoas agradaveis,
amaveis. Portanto, devemos ser gentis com nossos Clientes. A atitude gentil
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abre-nos grandes possibilidades para prestar um fantastico atendimento. Nada é
tdo poderoso quanto a gentileza.

SEXTO MANDAMENTO: Disposicéo. Estar disposto a fazer tudo que o cliente
necessita. Temos que ser prestativos, ir ao encontro dos Clientes, temos que
resolver os problemas deles como se fossem 0s nNossos.

SETIMO MANDAMENTO: Rapidez. No mundo em que vivemos a rapidez é
fundamental para se dar um 6timo atendimento. Devemos eliminar o habito de
adiamento, demora, transferéncia. O “Daqui a pouco” nao existe, o que tem que
existir € o “So se for agora”.

OITAVO MANDAMENTO: Tranguilidade. As vezes encontramos os Clientes
cansados, nervosos, e todos eles tem esse direito. E por isso que temos que ser
tranquilos para passar tranquilidade aos Clientes. “Quanto mais ansioso for o
Cliente, melhor vocé devera ser: competente, confiante, calmo e com a situacéo
sob controle”, Chip Bell.

NONO MANDAMENTO: Sinceridade. E preciso ser sincero com o Cliente, ser
transparente. Como diz o ditado popular “A mentira tem pernas curtas”.
DECIMO MANDAMENTO: Compromisso. Um profissional que é comprometido
com o Cliente consegue desempenhar o seu papel perfeitamente. Tendo
compromisso ele briga pelo seu Cliente internamente na empresa, defendendo o
interesse do Cliente; extrapola suas responsabilidades na busca de solucdes

para o Cliente, tem compromisso com o Cliente a busca do encantamento.

O essencial é perguntar ao cliente o que ele achou do atendimento, se esta
satisfeito, se gostou dos servicos, e 0 mais importante, deixar claro ao cliente que
estard sempre a disposi¢cao. Estar atento as necessidades dos e ao que faz o
cliente se sentir beneficiado e satisfeito para que possamos dar um atendimento

encantador, tudo isso é essencial.

Numa escala decrescente de importancia, podemos observar 0s seguintes
percentuais de fugas dos clientes por causa do péssimo atendimento:

68% dos clientes fogem das empresas por problemas de postura no atendimento;
14% fogem por ndo terem suas reclamacdes atendidas;

9% fogem pelo preco;
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9% fogem por competicdo, mudanca de endereco, morte.

Fonte: National Retail Merchants Association

Solucdes de problemas de clientes

O ponto fundamental aqui é a criatividade, pois solucionar os problemas é uma
das piores das situacdes que o profissional de atendimento tende a lhe dar.

E atente que o bom profissional é o que sempre estar disponivel, ndo interessa
se ele falhou na venda, ou alguém ou outro setor da empresa falhou, o cliente
precisa ter sua causa resolvida, e nesse ponto tém-se uma excelente
oportunidade de reafirmar o bom atendimento, superar o bom atendimento ou o

atendimento ruim.

N&o tenha medo do cliente quando ele vier com inUmeros problemas ou
reclamacdes, seja criativo e tenha sempre solugdes e resolva mesmo que néo
seja de sua competéncia se vocé que o atendeu de inicio. Abrace a causa “se
vire nos 30" e faca o cliente sair da sua frente encantado com sua presteza e
eficiéncia. Jamais fuja do cliente, nada se esconder atras do balcéo, dizer que foi
almocar, que nao trabalhar, que estar outro cliente, ou qualquer outra explicacao

mentirosa de sua imaginacao. Assuma o problemal

Deve-se salientar que problemas os clientes tém também quando vao efetuar as
compras, afinal os clientes vao atras de suprir necessidades que
momentaneamente estdo sendo problemas a serem resolvidos, e nessa hora

VOCé ajuda o cliente com uma solugao.

No entanto se essa solucdo trouxer um outro problema futuro vocé estara sempre
disponivel, ndo esqueca das dicas anteriores, as quais vocé sempre estara com
canais abertos com seus clientes para solucionar problemas, para efetuar novas

vendas, ou até mesmo para cumprimenta-lo uma vez ou outra.

A comunicacdo no atendimento a clientes

Para solucionar perfeitamente os problemas dos clientes é preciso entender ao
certo quais séo esses problemas e para isso a comunicacgao perfeita € ponto
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crucial. Ela € um processo inerente ao ser humano. E por meio dela que o

individuo ou grupo interage com outros individuos ou grupos.

E importante perceber que os meios de comunicacg&o influenciam uns aos outros.
Assim, ndo basta simplesmente a comunicacgéo verbal ocorrer, pois outros meios
podem fazer com que a mensagem seja compreendida de forma diferente
daquela que se deseja transmitir, todos os atos dos comunicadores passam

alguma mensagem.

Dessa forma, para que o processo de comunicacao ocorra de forma perfeita, é
preciso completa integracao entre os varios meios de comunicacdo. Uma equipe
de profissional deve saber muito bem esses principios, no sentido de adotar os
melhores meios para cada situagcéo e assim poder se comunicar bem com seus

clientes.

Outro fator importante é a maneira como o ser humano se apresenta ao mundo.
Assim, uma impecavel apresentacdo, traduzida pela utilizacao de uniformes,
crachas, cabelos penteados e barba aparada para os homens e maquiagem para
mulheres, também influencia o processo de comunicacéo. Ou seja, vocé
transmite algo ao seu cliente por meio de todas as coisas que te cercam
fisicamente, idem aos clientes, por isso é tdo importante preocupar-se consigo
mesmo. O principal e primeiro canal de comunicagao com o cliente é vocé, o

atendente.

A percepcdo e a empatia

Outros dois aspectos muito importantes na questao do atendimento ao cliente

S&0 a percepcao e a empatia.

De forma bastante simples podemos dizer que a percepc¢édo € a maneira como
avaliamos uma pessoa, e no atendimento a maneira adequada de tratar os
clientes é deixar de lado as percepc¢des preconceituosas, ou seja, as pessoais e
preconcebidas.
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Jamais despreze qualquer cliente que seja por qualquer motivo que possa existir

em sua mente, deve-se atender todos com 0 mesmo critério e exceléncia.

A empatia é a capacidade de colocar-se no lugar da outra pessoa e de ver o
mundo sob seu ponto de vista. Ao colocar-se nessa posi¢ao, passa a ser
possivel identificar varios fatores que devem ser considerados na realizacdo de

uma resolucédo de problemas.

Outro aspecto importante nessa questao da empatia € a capacidade de escutar.
Escutar significa prestar atencéo ao que o outro diz, e ndo simplesmente ouvir.
Um bom atendente deve sempre ter a capacidade e captar os pontos principais
do que o cliente diz, jamais converse com um cliente e com outra pessoa ao

mesmo tempo, quando estiver com ele, esqueca o resto, até seu chefe.
Disponibilize-se exclusivo e totalmente a atender a necessidade solicitada.

Habilidades de negociacao

Negociar € buscar o ponto essencial e benéfico para ambas as partes envolvidas
na negociacdo. E chegar a um acordo entre interesses comuns e posices
divergentes. Por isso é importante demonstrar verdadeiro interesse pela outra
parte, € o negociador (atendente) - com sua capacidade argumentativa, de
simpatia, de empatia e sinceridade — que ira encaminhar o negdécio e ajudar na

construgéo do bom atendimento e satisfagéo do cliente;

O negociador precisa conhecer e praticar as etapas da negociacao, ele precisa
aliar suas habilidades em estabelecer critérios e fazer concessées em prol do
sucesso do negoécio e para isso precisa ser equilibrado, bom comunicador e

excelente profissional,
A busca de colaboracéo e a construcdo de processos participativos sdo basicas

para obtencdo dos melhores resultados quando ha agucada possibilidade de

conflitos;
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Alguns erros mais freqiientes na hora da negociagao:

Acreditar na argumentacdo pura e simplesmente

Alguns profissionais consideram que seus argumentos ja elaborados, treinados e
decorados sdo poderosos e imbativeis. E, no entanto, os argumentos elaborados
e rotineiros eles ndo servirdo para todos os clientes, pois cada cliente é diferente
e precisa ter atendimento peculiar e diferenciado, afinal suas necessidades séo
diferentes, seus anseios e desejos sao diferentes uns dos outros. Outro detalhe é
gue para cada argumento apresentado, o cliente tem pelo menos dois para
rebaté—lo, que ele também acredita serem imbativeis, por isso é importante estar
bem preparado para atender bem, conheca o que vende e seja Unico a cada

cliente Unico.

Pressionar o interlocutor ou subestima—lo

Neste caso, a questao é muito simples, pois se imagina que pressionando o
interlocutor ele cedera, quando o efeito é exatamente o contrario: quanto mais
pressionado maior sua defesa e sera maior a dificuldade de se chegar a um
acordo. Da mesma maneira, acredita—se que o interlocutor ndo tenha
argumentos, resisténcia e nem armas para nos pressionar. E importante estar
preparado para todas as surpresas, afinal as pessoas sao sempre

surpreendentes.

Nao estar disposto a ceder, ndo formar o n6s

Quando se vai negociar € preciso abrir mdo de posi¢cdes, pensamentos e crencas
ja firmados e se dispor a formar uma terceira opinido ou pensamento. Pois em
uma negociacdo nao € nem a nossa opinido ou desejo que sera predominante,
nem a do nosso interlocutor, mas uma posicdo onde o acordo € confortavel para
os dois. Se a atitude néo for nesse sentido, ndo acontecera uma negociacao,
pois nessa modalidade de negdcio é necessario que ambos os lados saiam
satisfeitos.

Demonstrar triunfo ao final

Este erro é demonstra despreparo do profissional. Obvio que ninguém gosta de
saber que foi vencido ou que poderia ter saido do processo com mais algumas
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vantagens que nao conseguiu. A reacao do interlocutor a este comportamento
pode ser a retomada do processo e o suposto final pode se transformar em um
novo comeco de discussao e talvez a nao conclusao do negdcio que outrora ja

estava fechado.

Participar sozinho de negociacdées complexas

E importante ter ajuda de outras pessoas quando em negociacdes complexas.
Pode ser do chefe, do colega de trabalho afinal sempre nos sentimos mais fortes
e apoiados na presenca de outros e isto algumas vezes também faz com que
nosso interlocutor nos veja de outra maneira. No entanto a fase de preparacao e
de acertos entre os parceiros é fundamental, eles devem ter afinidade e
posicionamentos convergentes. Cada um deve saber o que fazer, como e
guando fazer. Parceiros mal acertados podem significar fracassos na

negociacao.

A habilidade de negociar se desenvolve e se aperfeicoa com as experiéncias,
com os erros e acertos das negociacdes diarias, por isso enfrente-as sempre. Se
for seu inicio de carreira saiba que quanto mais desafio tiver mais rapido ficara
bom nisso. Se ja estas no ramo e ainda ndo se acha um bom negociador procure
rever suas estratégias, anote tudo no papel, perceba suas falhas e mude o que
for necessario. Ou ainda olhe para seu amigo que € bom nisso e imite-0
apropriando as suas caracteristicas, isso nao € plagio, tenha certeza que seu
chefe ir4 adorar sua melhora de desempenho. Afinal, em uma empresa o que
importa é o crescimento dela com qualidade e satisfacdo dos clientes.

Habilidades necessarias para fazer diferenga no atendimento.
Comunicacgéao

Percepcéo agucada

Empatia

Saber ouvir

Postura profissional

Gostar do que faz

Gostar de relacionar-se com pessoas
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Ser capaz de assimilar informagdes rapidamente

Padrdes de atendimento, procedimentos internos, avaliacao de
desempenho e aperfeicoamento continuo.

O que se espera de maneira geral é que cada empresa possua 0 seu padrao
especifico de atendimento conforme o produto ou servico que oferece e que essa
atendimento seja compativel ao estilo de cliente que possui ou que pretende
possuir. Porém isso pode ou ndo ocorrer e o profissional deve estar preparado

para trabalhar com qualquer das duas realidades.

Se a empresa nao tiver seus padrdes prévios o atendente deve criar um padréo
institucional para sua postura de atendimento e adaptar-se & realidade da
organizagdo sempre colocando-se & frente das suas negociagfes para nao

perder o foco do negocio e do tipo de clientes que possui.

Agora se a empresa que voceé trabalha ou vier a trabalhar possuir um padrao
especifico de atendimento o que o bom atendente precisa fazer € apenas
aprender bem os procedimentos internos e obviamente pér a sua caracteristica

no seu atendimento, sem perder os padrdes.

Isso se refere aos procedimentos internos, os quais sao de fundamental
importancia para caracterizacao do atendimento da empresa, da representacao
da cultura da organizacdo que deve ser transportada para o funcionario para que
esse consiga obedecer criteriosamente os procedimentos da empresa e repassar

a cultura aos clientes que atendem.

Esses procedimentos auxiliam ainda os profissionais quanto a seguranga na hora
de efetuar um negdcio, eles deixam o profissional estabilizado e coerente nas
suas argumentacodes e conclusdes. E o que o ATENDENTE jamais pode
esquecer é de assimilar bem esses procedimentos e usa-los conforme instrucdes
repassadas e defendé-los junto aos clientes, isso passara uma boa imagem do
profissional e da empresa.

»
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Embasados nesses procedimentos estabelecidos de forma objetiva é que podera
ser avaliado o desempenho dos profissionais. O desempenho pode ser
observado com base na satisfacao dos clientes internos e externos, no aumento
do nimero de vendas, no estoque minimo, ou seja, ha variadas formas de se
perceber se os procedimentos estdo corretos ou se estdo sendo seguidos pelos
funcionarios.

Essa avaliacdo do desempenho possibilita detectar se a organizacéo esta no
caminho certo, ou se precisa mudar estratégias e procedimentos. Permite ainda
observar se o problema esta em parte dos colaboradores os quais a partir dai
precisaréo de treinamentos, capacitacao para melhorarem e se atualizarem com

0s objetivos trabalhados pela organizacéo.

Esses treinamentos sao importantes sim, mas o melhor seria se as empresas
pudessem organizar-se para propiciar aperfeicoamento e desenvolvimento
continuo para todo seu quadro de pessoal, desde a diretoria até o vigia.

Isso traria estabilidade de conhecimentos, procedimentos e transparéncias para
clientes internos e externos, e melhor, ndo deixaria lacunas na prestacao do

servigco conseguiria manter a qualificacdo sempre elevada.

Aspectos Legais do Atendimento ao Cliente

Atualmente, é bem visivel que os consumidores estdo cada vez mais
conhecendo seus direitos e com isso mais exigentes. Ou seja, eles estédo
buscando reivindicar os direitos que possuem e punir as organizagdes que nao

0S respeitam enquanto consumidores.

Afinal bem da verdade os consumidores sempre tiveram direitos reconhecidos,
porém quando nas relacdes comerciais eles sempre se sentiram subestimados e
desfavorecidos e nao reivindicavam essas sensacdes. As quais foram
amplamente difundidas aos clientes pelo Cdodigo de Defesa do Consumidor, hoje
em avanco e cada vez mais conhecidos pelos consumidores e respeitado pelas

empresas.
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Transparéncia e ética nas relacées de consumo.

O Cddigo de Defesa do Consumidor — Lei 8078/1990 - € o maior avango nas
relacbes de consumo atuais, pois ele restringe os abusos empresariais que
outrora existiam no mercado como um todo, tanto de produtos como de servigos,
afinal o cenario era de clientes em busca de empresas, 0os empresarios tinham
sempre mais destaque, e agora é de empresas em busca de cliente o que os
coloca em posicao de respeito na relagdo mercadoldgica.

O obijetivo real do Cadigo € colocar clientes e empresas em equilibrio na relacao
negocial. Proporcionar harmonia, boa-fé, transparéncia e educacgéo a essa
relacdo. Esses principios devem ser observados pelas partes afim de se obter

uma saudavel negociacao.

Faz-se necessario que o prestador do produto ou servico e o cliente tenham
harmonia e boa fé nos seus atos. Caso seja percebido que algum dos envolvidos
agiu ou esta agindo de ma fé, ou seja, querendo lesionar a outra parte de alguma
forma esse sera punido pela lei 8078.

A transparéncia exige que a organizacao esclareca todos os pontos da
negociacao, as clausulas contratuais que envolvam o negécio, os direitos e
obrigacdes dos consumidores, ou seja, € importante que o cliente tenha todas
suas duvidas esclarecidas para ndo gerar problemas futuros. O atendente deve
sempre questionar se o cliente esta consciente dos pontos mais importantes e
dos pontos subsidiarios. Deve haver lealdade e respeito na relacdo comercial

juridica ali existente.

A Educacéo ¢ a reflexdo dos direitos pelos clientes. Eles precisam buscar
conhecer os seus direitos. O Estado também tem obrigacao de instrui-los sobre
seus direitos e obrigacdes por meio de campanhas de conscientizacéo e
divulgacao de cartilhas ou comerciais e etc. Ha ainda a obrigatoriedade das
empresas de ter a disposicéo da clientela o Codigo, caso desejam consultar.
Afinal clientes conscientes, melhores cidadaos.
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Empresas que recebem muitas reclamacfes nos Procon — érgao de protecao ao
consumidor — ndo sdo bem vistas pelo mercado e pelos clientes que ja se

afastam.

Por isso, as empresas tém se preocupado em serem eficientes no que prometem
aos clientes, em serem referéncia de respeito ao consumidor, em serem éticos
com seus mais importantes colaboradores que sao os seus clientes, afinal eles
sdo seu maior patriménio e agir eticamente com eles € manté-los, fideliza-los e

ainda ser bem vista no mercado.

“No Brasil, 0 Cadigo de Defesa do Consumidor e os Juizados Especiais tém sido
cada vez mais amplamente utilizados pela populacéo brasileira, um mercado
consumidor que ja esta entre os 10 maiores do planeta. Com uma populacéo de
cerca de 170 milhGes de habitantes e com potencial de consumo na ordem de
US$ 425 hilhdes, nosso pais representa a décima quinta economia mundial. Ao
considerarmos esses dados e o consumo anual per capita do brasileiro — US$
2.508 —, pode-se perceber a importancia deste tema para empresas, estudiosos
e professores envolvidos com o assunto”. (SAMARA, Beatriz S., MORSCH,
Marco A., 2006).
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