ATENDIMENTO AO CLIENTE
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O que é um Atendimento?

O Atendimento pode ocorrer Via Telefone, E-mail
ou através de um contato pessoal.

Quando o Atendimento niao ocorre de forma correta,
a empresa ou pessoa que busca pelo servico da
empresa fica desmotivada e possivelmente nao vira se
tornar um futuro Cliente.

Grande parte das empresas hoje sabem que o
Atendimento ¢ o Elo principal para futuras negociagoes,
e cada vez mais elas se preocupam em qualificar seu
atendimento via Funcionario, treinando e qualificando o
mesmo.

Para que serve um Atendimento?

O grande diferencial das organiza¢Ges nao se faz
somente pelo produto ou servigo oferecido, mas

pela qualificacao em que o atendimento ¢ feito.
Devemos imaginar a seguinte situagao:

Hoje nio existe somente aqueles clientes externos nos
quais a organizacao presta algum tipo de servigo ou
revende seus produtos.

Existe também aquele cliente Interno que é o chamado
— FUNCIONARIO - sendo que sem ele toda e
qualquer organizagao fica exposta a demarcagoes do
mercado. Por este motivo se faz necessario que o
Cliente Interno esteja motivado ao trabalho a ser
executado por ele.




Objetivos do Curso

O objetivo deste Curso é demonstrar de qual

maneira podemos atrair o Cliente para dentro de

uma Organizagao.

E assim, estudar cada item a seguir e saber de qual forma

e como lidar com determinados tipos de clientes.

O que ¢ Empresa?

Empresa pode ser vista como empreendimento na qual
executa determinadas tarefas, direta ou indiretamente
relacionadas aos clientes.

Existem empresas publicas, criadas pelo estado onde
a sociedade é pertencente da mesma.

Existem aquelas que podem ser denominadas como
Industrias, comércios e prestadores de servigos ou
empresas de proprio interesse econdmico que executam
suas tarefas muitas vezes em prol da sociedade apesar
de ser estabelecido como um tnico empreendedor.




O que sdo Pessoas?

Hoje em dia se fala muito em TRABALHO EM
EQUIPE, mas diante de qual situagao ele surge?

Em qual situagao podemos transmitir as informagoes
sem perder o objetivo do Atendimento.

O que podemos dizer sobre pessoas em uma

Organizagao.

As Pessoas

O diferencial do trabalho em equipe se faz quando nao
s6 uma mas todas as pessoas e colaboradores envolvidos
em uma Organizacao conseguem concentrar seus
esforcos e todos em um so6 direcionamento, consegue
suprir as necessidades e duvidas de clientes e futuros
clientes, tanto internos quanto externos.

Quando o trabalho em equipe ¢ feito de forma
adequada, os colaborados se unem em recursos,
transmitindo desta forma a mesma solucao para os
problemas e tirando as duvidas necessarias de seus
clientes e forma clara e homogenia.




As Pessoas

Na maioria das vezes imaginamos uma recepcionista
com plena disponibilidade em ajudar naquilo que for
necessario.

Porém, muitas vezes somos surpreendidos por
determinados tipos de atendimentos nos quais nos sao
oferecidos.

Para que as pessoas possam fazer um Bom Atendimento,
elas precisam antes de mais nada estar em harmonia com
aspectos pessoas , do contrario, facilmente elas reagem a

algum tipo de argumentagdo contra disposta pelo assunto
a ser trabalhado.

Devemos lembrar quao importante é conseguir
diferenciar os dois mundos apesar de serem tao
parecidos. Pois em inumeras vezes levamos trabalhos
para casa e trazemos de casa problemas que de uma certa
forma acabam afetando o andamento de qualquer
processo por nds executados.

E importante ainda reconhecer valor e habilidades de
cada profissional envolvido em uma organizacao e
aproveitar o potencial destes profissionais para melhorar
a qualidade de atendimento dos produtos ou servigos
oferecidos pela empresa.




O Produto

Produto significa produ¢ao, resultado, rendimento ou
lucro.

Podemos relacionar produto com as ferramentas
utilizadas dentro de uma organizacao.

Para que este produto seja vendido e fornecido de
maneira correta, se faz necessario antes de mais nada
que os colaborados envolvidos em uma organizagao
saibam a que se destina, para quem se destina e qual é a
tinalidade do produto oferecido pela empresa.

O sucesso de um produto vem através de suas

DIFERENCAS e nao das suas SEMELHANCAS.

O produto que ¢ vendido demonstrando seu diferencial
consegue atingir muito mais lucro que aquele produto
que trabalha em Pr6 de seus concorrentes alienando-

se a eles.

Portanto em um atendimento se faz necessario, nao
justificar as semelhancas, mas demonstrar as diferencias,
sejam elas através de valores §§, ou mesmo

na qualidade oferecida pelo que esta sendo oferecido

O produto por ser oferecido em modulos e pode vir
junto com a presta¢ao de servico como € feito hoje na
grande maioria das empresas.

O produto pode ser vendido, s6 que para o seu
sucesso O servico que vem junto a ele, deve ser feito
de forma correta.




O Servigo

Servigo significa ato ou efeito de servir.

Dizemos a pouco que um produto sempre ¢ fornecido
junto a um servico e se este servico nao for apresentado
de forma homogenia o produto em questio desaparece.

O Servico pode vir de um atendimento ao telefone e
chegar até mesmo a mudancas do produto oferecido, o
importante mesmo € que ele venha antes de mais nada
com qualidade, para que consiga atrair seus clientes e
0s mesmos sairem satisfeitos em uma negociagao.

Uma empresa que hoje oferece algum tipo de produto
precisa conseguir colaboradores e uma equipe de
trabalho altamente capacitadas para determinadas tarefas,
¢ ai que a grande maioria das pessoas confundem.

Se vocé faz parte de uma equipe que trabalha em Pr6 de
um produto, vocé nao presta servico a empresa, mas
trabalha junto a ela para um melhor desenvolvimento.
Diferente daquela pessoa que é exclusivamente
contratada para exercer determinadas fungdes e que
geralmente funcionam através de prazos e limites a serem

cumpridos. Sao os chamados Prestadores de Servi¢o ou
Mao de Obra.




Atendimento

O perfil ideal para um Técnico em Atendimento
vem de suas habilidades, sejam elas caseiras ou

construidas ao longo de seu trabalho.

O atendimento necessita dos seguintes itens:
Conbecimento — SABER
Habilidades — SABER FAZER
Atitudes — QUERER FAZER

Lembrando ainda que para o profissional obter
sucesso naquilo que faz, ele precisa antes de mais nada
saber o que faz e como fazer.

Este quesito é chamado de Marketing Pessoal e possui
cinco critérios a serem levados em consideracao.

Ser sempre o primeiro
Saber valorizar a sna marca
Ser criativo, tentar e fazer diferente

Usar sempre a terapia do sorviso para conseguir o sucesso.

Agir sempre como um vencedor, sem medo dos desafios.




Competitividade

O auto grau de competitividade trouxe as empresas a
necessidade de se adaptarem em oferecer o
MELHOR produto, servigo e atendimento.

Contando com uma visio Auto competitiva nos damos
conta de que é necessario que a empresa se preocupe
tanto com seus clientes internos ( FUNCIONARIOS
E COLABORADORES ), quanto com seus clientes

externos.

E preciso que a empresa esteja cada dia mais preparada
e que seus funciondrios estejam cada vez mais aptos a
determinadas tarefas, ou seja, é preciso que eles se
tornem inerentes as suas funcoes, nao exercendo e
conhecendo somente aquilo que desenvolve, mas
principalmente que ele conhega todos os aspectos
levados em consideragdo pela empresa.

E o caso que podemos citar de uma empresa que
oferece Software administrativos, onde o cliente recebe
além do produto, o servico que vem através de
atendimento para tirar acerca de duvidas referente aos
sistemas e 0s servicos, como treinamentos,
desenvolvimentos e adaptagdes dos sistemas para melhor
atender o cliente.




Se a empresa nao tiver olhos para o FUTURO e nao
tiver predisposta a atender os seus clientes em suas
necessidades, dificilmente ela se mantera no mercado.

Poder de Argumentagao

Hoje se faz necessario para que a empresa consiga antes
de tudo, detectar a real necessidade do seu cliente.
Geralmente quando o cliente é Passivo ( Aquele que a
empresa aborda, o poder de argumentagao deve ser bem
maior. E antes mesmo de apresentar o Produto ou
Servigo é necessario que o colaborador que esteja
executando determinada tarefa saiba se apresentar e
apresentar a empresa de forma adequada e sucinta,
devendo lembrar sempre que ali, se faz o elo inicial de
uma possivel negociagao de sucesso.
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Quando o atendimento é receptivo, se faz necessario
antes de mais nada, apresentar-se de maneira adequada
e detectar a necessidade do cliente.

O importante é sempre ser simpatico mesmo ao
telefone, e mais importante ainda é detectar se o
problema que o cliente enfrenta ou mesmo a duvida que
ele possui cabe ao departamento em questao resolver.

e e-se que em um atendimento passivo, uma unica
Lembr m um atendiment ivo, um i
pergunta pode ser apresentada de inimeras formas.

A diferenca de um atendimento passivo ou receptivo é
que no passivo o cliente vem em busca de solu¢es, ou
seja, ele vem até vocé comprar determinado servigo, e ja
no ativo, vocé precisa ser habil o suficiente para chamar
a atencao daquele cliente e atrai-lo até voce.

Para se ter sucesso em ambos tipos de atendimentos,
precisamos antes de mais nada detectar o perfil do
cliente em questao.
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Tipos de Clientes

O CALADO

Este tipo de cliente nao fala nada, por vezes resmunga
algumas palavras. O profissional do outro lado na

histéria deve levar o atendimento fazendo com que o
cliente TIPO CALADO exponha seu ponto de vista.

TOME CUIDADO: Este tipo de cliente perde a paciéncia
mtito rapido, e por fim acaba fugindo do assunto sendo um
observador nato dos atos de quem oferece o produto ou servico a
ser adquirido

O EMOTIVO

Este tipo de cliente concorda com os argumentos em
ordem afetiva, ou seja, ele utiliza o sentimento e por
vezes acaba distraindo e se desligando do alvo principal
— O produto / setvico.

Para ganhar este tipo de cliente, mostre a ele a
importancia que o mesmo tem para com a Empresa
em questao.

TOME CUIDADO: Este cliente perde o filego muito
rapido desistindo do objetivo final, e por vezes acaba lhe
envolvendo em seus problemas pessoats ou empresariais.
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O RACIONAL

Este cliente julga e decide segundo critérios fortemente
racionais, usando como meio de observagao os fatos
concordantes que o Colaborador da empresa busca no
momento de demonstrar um Produto ou Setvico.

O cliente racional, nunca fecha o negécio no primeiro
ato, em primeiro lugar ele solicita todas as informagoes
para assim tomar uma decisao futura.

TOME CUIDADO: Cuidado com as palavras ¢ a maneira

de apresentar algo, pois este cliente se apega a pequenos detalhes,

que muitas veges podem ser demonstrados de diversas formas.

O FALADOR

Este tipo de cliente geralmente perde o objetivo do
atendimento, por falar e expressar de mais seus
pensamentos, muitas vezes, ele mesmo esquece o
verdadeiro objetivo do contato.

Procure fixar a ele as vantagens do produto ou servigo que
esta sendo oferecido.

Este cliente ¢ denominado aquele cliente CARENTE,
que busca atencao de qualquer pessoa.

TOME CUIDADO: Nao enbargue nos véos do cliente. Figue
atento ao tempo em que o atendimento esta levando e lembra-se
qute sen tempo € curto, por tanto nao despedisse.
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O DESCORDANTE

Este tipo de cliente sofreu algum dissabor no passado, e
por isso, discorda de tudo que é falado. E um tipo de
cliente no qual se precisa de muita atengao, por tanto,
seja o entrevistador do processo fazendo com que ele
participe e responda as suas questdes que geralmente
sdo suas proprias davidas.

TOME CUIDADO: Tome cuidado pois se o atendimento

demorar de mais, é bem provdvel que ele venha a te deixar

falando sozinho.

O LENTO

Raciocina e age de forma lenta, peca para que ele repita as
informagoes que lhe estao sendo transmitidas e tente
tazer com que ele faca um resumo da argumentagao que
voce esta usando.

No atendimento geralmente perdemos a paciéncia com

este tipo de clientes pois ele ¢ auto repetitivo.

TOME CUIDADO: Tome cuidado pois além de lento este
cliente usa muito os sentidos e a percepeao, e muitas veges pode
captar a sua raiva e descordar da mesma com toda a razdo.
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O APRESSADO
Geralmente este cliente NUNCA tem tempo para voce.
Seja breve com ele, nao faga rodeios, apresente os

produtos e servicos de forma clara e objetiva

TOME CUIDADQO: Seja rapido e breve, nio contorga e

nem mude o rumo do atendimento e seu objetivo final.

"Dicas Importantes!!!

Seja sempre sorridente e Simpaticol!l

Nunca se refira a um trabalho como sendo SEU, utilize
sempre a palavra NOS....( Nés faremos, N6s executamos,
a NOSSA empresa ).

Mostre sempre que voce esta apto a suprir todas as
duvidas!!!

Seja simpatico, mas NUNCA se DOE de mais para um
cliente, lembre-se que a postura é essencial.

Vista-se bem e porte-se bem perante a um cliente.
Sempre aperte a mao do cliente com firmeza, isso
demonstra confianga e poder de decisao.

Seja sempre aquele Funcionario Curioso, procure
aprender outras tarefas, conhecer outros setores, isso
faz com que vocé tenha um bagagem de conhecimento
e informac¢ao muito maiot.




