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Atendimento Presencial a Clientes
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INTRODUGAO

O que espera o cliente quando visita uma empresa, uma loja ou um servigo publico?

Que um profissional o atenda de forma eficaz satisfazendo todas as suas expectativas e
necessidades. Assim, qualquer profissional deve desempenhar as suas fungdes dentro de uma
orientagcdo de servico ao cliente que reforce a imagem e notoriedade da sua empresa ou da

sua instituigao.

Perfil operacional da pessoa que contacta com o cliente:

Atencgéao (observagao do pormenor).

Sensibilidade («sentir» o cliente).

Compromisso (bem-estar do cliente).

Ousadia (nao se refugiar em caracteristicas dos produtos ou em procedimentos).

Bom senso (discernir entre o que pode e ndo pode ser feito).

Iniciativa (proatividade).

A percegao que o cliente tem do atendimento e servigo que lhe é proporcionado é determinante

para a imagem que cria da empresa, da marca ou da instituigao!

O cliente percebe a qualidade de servigo em varios aspetos:
Acolhimento agradavel e simpatico.

Rapidez no atendimento.

Organizagéo e ambiente do espaco.

Exposicao de produtos e materiais informativos.
Disponibilidade e proximidade manifestadas.
Competéncias técnicas de quem o atende.

Estilo de comunicagdo com que é recebido.

Credibilidade das explicagdes que lhe sao proporcionadas.

Qualidade dos produtos/servigos.

«Nao ha uma segunda ocasiao para criar uma primeira boa impressao.»

«As primeiras impressoes sao determinantes para o sucesso da relagao com o cliente.»

Quando o cliente entra na empresa, mesmo antes de dialogar connosco ja criou uma imagem
nossa, da organizagao e da marca através dos comportamentos e ambiente que observou e

das experiéncias anteriores que possui.
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1. APRESENTAGAO

Preocupe-se com a sua aparéncia. Vocé é o rosto da empresa ou da instituicdo e é parte
integrante da atmosfera geral do servigo. N&o crie dissonancia. O profissional que contacta
com o publico deve ser notado pela sua competéncia, gentileza e profissionalismo. Neste
contexto, o corpo «fala» e diz muito!

Mantenha as costas direitas, utilize gestos suaves e mantenha uma fisionomia alegre. Dessa
forma ira transmitir disponibilidade e interesse. Uma imagem corporativa forte da confianga,
reforca o seu sentido de pertenga e contribui para desempenhos mais positivos. Os clientes
gostam de empresas simpaticas e acolhedoras. A imagem de quem contacta com o cliente é

fundamental para o reforgo da imagem e notoriedade da empresal/instituigao.

O vestuario faz parte integrante do processo de comunicagao interpessoal.
Vista-se de acordo com o posicionamento da marca/empresalinstituicao que representa.

Cuidando da sua apresentagao sera mais eficaz e sentir-se-a bem consigo préprio.

2. ACOLHER/SAUDAR

O acolhimento é uma dimens&do muito descurada em quase todas as interagdes comerciais —
ou pura e simplesmente nao existe ou é feito de forma mecanica e impessoal.
Encare esta situagdo como uma oportunidade para diferenciar a sua empresal/instituicdo e para

aumentar a sua competitividade no mercado!

Acolher: um estado de espirito que se apoia em capacidades
O espago envolvente e o posto de trabalho fazem parte do acolhimento. Assim, torna-se
necessario prepara-los previamente para receber o cliente.

Verifique se:

® O posto de trabalho esta organizado e limpo, ndo contendo elementos pessoais que |Ihe
retiram um aspeto profissional (fotografias, acessoérios, etc.).
Os documentos de trabalho estdo preparados para serem utilizados.
O computador e o sistema informatico esta ligado e testado.

® O ambiente do espago em geral esta limpo e arrumado (mesmo para além do seu posto
de trabalho).

® A temperatura e 0 som ambiente estao regulados de forma adequada.

As 7 virtudes do atendimento:



* Competéncia (conhecimento, experiéncia e seguranga);
* Credibilidade (confianga e honestidade);

« Disponibilidade (predisposigédo para ajudar e servir);

e Comunicagao (informagdo adequada e completa);

« Iniciativa (adaptagéo a situacao novas);

« Cortesia (educacao, respeito e cordialidade);

* Flexibilidade (nas atitudes);

Dirija-se ao cliente sem precipitagoes

Se possivel, coloque-se de preferéncia do seu lado direito. Evite estar de frente para o cliente
(efeito de barreira). Desta forma criara um clima de partilha em vez de oposicao.

Olhe-o nos olhos e mantenha contacto visual permanente com ele sempre que fala de forma a
demonstrar seguranca, disponibilidade e escuta ativa.

Antes de pronunciar qualquer palavra, SORRIA! Além de ser tranquilizante, demonstra
disponibilidade e simpatia.

Receba o cliente com uma saudagéo: Bom dia!

Boa tarde! Como esta... Selecione uma frase de acolhimento adequada a situagdo em causa.
Evite frases feitas que transmitam uma ideia de atendimento mecéanico e nao personalizado.
Coloque-se respeitando sempre a «zona de intimidade» (mais ou menos o comprimento do
bracgo), evitando assim aproximar-se excessivamente da pessoa ou toca-la enquanto fala.
Tenha atengdo ao seu tom de voz e a forma como pronuncia as palavras e constroi as frases.
Tente identificar o estilo da pessoa que vai atender: o seu nivel social e a sua forma de
comunicar. Tente adaptar-se e sincronizar com ela sem sair de um registo profissional.

Nao utilize palavras excessivamente técnicas, siglas ou cédigos que uma pessoa comum nao
entenda: o que para si € 6bvio, para o cliente comum pode ser «chinés». Se trabalhar na area
das tecnologias tenha uma atencao redobrada, tendo em vista facilitar a percegéo real do que
quer transmitir. Tenha paciéncia e disponibilidade para dar todas as explicagbes até conseguir
o esclarecimento total do cliente.

Lembre-se que algumas pessoas tém vergonha de colocar questdes e de mostrar que nao
sabem (sobretudo os homens).

Se estiver ocupado a atender outra pessoa, dé de imediato sinal ao recém-chegado de que

reparou nele sorrindo e acenando com a cabega (contacto + sorriso + saudacgao).

«O olhar é um gesto que toca a distancia.»

«Uma pessoa que nao se sente “vista” tem mais tendéncia para se irritar.»

Evite dar a entender a pessoa que estda a atender que precisa de «a despachar» e,

simultaneamente, que a pessoa seguinte fique muito tempo a espera.



Se estiver ao telefone e entrar um cliente deve, de imediato, estabelecer contacto visual com
ele, sorrir--lhe e terminar rapidamente a chamada telefénica. De seguida deve pedir desculpa
por té-lo feito esperar.

Se estiver a atender uma pessoa e o telefone tocar, ndo se precipite para o aparelho. Se for
mesmo imprescindivel atender, deve pedir-lhe licenga e atender rapidamente o telefone de
forma a evitar fazé-lo esperar. Mesmo que o telefonema tenha sido breve, imediatamente apés
desligar deve pedir desculpa a pessoa que estava a atender por té-la feito esperar. Fa-lo-a
sentir-se importante e isso refletir-se-a de forma positiva na comunicagao interpessoal.

Se o telefonema for de um outro cliente, deve informa-lo de que esta a atender outra pessoa e,
se possivel, solicitar-lhe o numero, comprometendo-se a devolver a chamada assim que
acabar de atender a pessoa que tem presencialmente no seu servigo.

Se o telefonema for interno, deve informar a sua chefia ou colega de que esta a atender uma
pessoa e solicitar uma nova chamada noutra altura. Muitas pessoas ainda consideram que
atender os telefonemas ou solicitagbes dos seus chefes é mais importante do que atender um

cliente!

«O cliente que atendemos é a razido de ser do nosso servigo e da nossa fun¢ao; valoriza-

lo aumenta a sua auto-estima e contribui para a sua satisfagao.»

3. COMUNICAGAO NAO-VERBAL - OS SINAIS DO CORPO

Sentimos a partir daquilo que percecionamos. Senti-mos e emociona-mo-nos antes de pensar.
A comunicacdo nao-verbal é infinitamente mais impactante do que a comunicagdo verbal. A
postura tem um significado especial na comunicagdo néo-verbal.

Existem quatro posturas base: submissdo, dominagao, rejei¢ao e partilha.

3.1. Os olhos

«Os olhos sao o espelho da alma.»

Tenha consciéncia de que os olhos revelarao sempre a sua atitude. O olhar pode atrair mas
pode também afastar consoante a situagao, o ambiente, a distancia.

Arregalar os olhos pode significar: surpresa, estupefagao, panico, alegria, reprovagéao.
Sustentar o olhar — transmite seguranca, disponibilidade e profissionalismo.

Piscar os olhos pode significar: embaraco, consternacao, nervosismo e/ou inseguranca.
Desviar o olhar - significa falta de confianca, duvida.

Franzir os olhos — significa desconfianga, estranheza...

Sorrir — demonstra simpatia, empatia, disponibilidade e partilha.



3.2. As maos e a postura

Ao nivel da postura, os bragos e as maos sdo muito representativos das nossas atitudes. No

entanto, sdo as palmas das maos que transmitem mais significados.

Cruzar os dedos — pode significar defesa ou agressividade.

Fechar as maos — significa agressividade.

Maos abertas — significa disponibilidade e proximidade.

Cruzar os bragos — pode significar inseguranca, indisponibilidade, indiferencga, inatividade e

falta de profissionalismo.

Os exemplos apresentados destinam-se a sensibilizar para a importancia da postura e
comportamentos de todos os profissionais que de alguma forma contactam com o cliente.
Simultaneamente, permite-lhe detetar, através dos sinais do corpo do cliente, informagdes

importantes que podem contribuir para melhorar o seu desempenho profissional.

4. ATENDIMENTO

Quem atende o publico tem que acrescentar valor aos produtos que vende e ao servico que
presta. O cliente aprecia um atendimento em que é ouvido, aconselha-do e servido.

O atendimento é um elo importante na corrente de relacionamento da empresa com o cliente.
Devido a sua importancia estratégica, deve ser realizado apenas por profissionais competentes,

conscientes e motivados.

O atendimento é feito de ATITUDES e COMPORTAMENTOS.

As atitudes comandam o comportamento e, por isso, 0 desempenho.
Ser simpatico, disponivel, atencioso e profissional sdo atitudes que dependem da nossa
VONTADE. Uma boa atitude de atendimento é garantia de reconhecimento e valorizacao pelo

cliente. As atitudes positivas no atendimento contribuem grandemente para a sua satisfagéo.

«A atitude de qualquer colaborador influencia a imagem da empresalinstituicdo. A sua

atitude pode acrescentar valor ou danificar irremediavelmente a notoriedade da mesma.»

Os comportamentos sdo a forma como colocamos as nossas atitudes em agao (sorrir, saudar,
olhar o cliente, etc.). Um cliente que é recebido com um sorriso € um ar disponivel «sente» de

imediato simpatia e profissionalismo.



Um colaborador que recebe um cliente de forma indiferente, usando uma linguagem rispida e

nao o olhando nos olhos, transmite: sou antipatico e odeio o meu trabalho e o meu servico...

«A minha atitude profissional nao pode ser influenciada pela minha disposicao e

problemas pessoais.»

4.1. Atendimento presencial e comunicagao comercial

A fase inicial do atendimento deve ser de escuta ativa, procurando compreender as reais
necessidades e expectativas do cliente.

Ao iniciar o contacto verbal com o funcionario o cliente vai ganhando confianca e sente-se
valorizado.

Vocé tem a oportunidade de demonstrar respeito, disponibilidade, profissionalismo e

confiabilidade (habilidade de transmitir confianca ao cliente).

Regras para um bom atendimento::

Cumprimente e identifique-se sorrindo.

Faga perguntas abertas.

Escute as respostas com atencgéo e registe informacgoes.
Concentre-se nas reagdes do cliente.

Mostre compreensao.

Argumente com rigor e proatividade.

Transmita emogéao positiva e confianga.

Felicite e agradeca.

Mostre disponibilidade para préximos contactos.

Aplicando as regras para um bom atendimento telefénico conseguira descobrir as motivagdes

do cliente e podera servi-lo com qualidade.

LEMBRE-SE QUE:
«Nao aderimos aos produtos/servigos por si mesmos, mas sim as vantagens que estes

contém e ao que eles podem fazer por nés.»

Mesmo que numa determinada fase do atendimento tenha que solicitar algo ao cliente, deve
fazé-lo da forma mais positiva possivel. Nunca utilize palavras como «Tem que...», «Isso ndo
pode ser!», «Nao é bem assim...»

Satisfagdo do cliente = PERCECAO OBTIDA

EXPECTATIVA



A satisfagdo dos clientes mede-se pela relagdo entre o que ele viu (percebeu) e o que
esperava ver (expectativa que tinha).

«Nao existe a nossa realidade, existe apenas a realidade que se percebe. E o cliente que

define a qualidade do nosso servigo.»

Um BOM ATENDIMENTO depende de trés pré-requisitos fundamentais:

Capacidades técnicas e comportamentais do profissional.
Nivel de confianga nos produtos/servigos.

Estado emocional de quem atende.

Competéncias técnicas e comportamentais

Empenhe-se em conhecer aprofundadamente as caracteristicas técnicas dos produtos que
vende e dos servigos que presta, bem como dos procedimentos de operagdo do seu servigo.
Analise todas as caracteristicas em funcado dos beneficios que as mesmas proporcionam ao
cliente. Evidencie as mais-valias. E isso que o cliente ira valorizar.

Aproveite bem a formacao técnica que Ihe é proporcionada mas nao deixe também de investir
pessoalmente na sua valorizagdo profissional. Se quisermos, aprendemos nas situagdes mais
diversificadas (no dia-a-

-dia de trabalho, em casa, em atividades de lazer, etc.).

Quando surge um novo produto/servigo/procedimento € natural que se coloquem muitas
duvidas.

Coloque todas as suas duvidas a quem o puder esclarecer, debatendo-as igualmente com os
seus colegas. Muitas questdes que Ihe colocam podem ja ter sido anteriormente colocadas por
outros clientes a outros colegas seus. Consulte e analise cuidadosamente todos os
documentos de apoio ao novo produto/servigo/procedimento. Estes constituem importantes
fontes de informacgao técnica e contribuem de forma significativa para o enriquecimento do seu

argumentario de atendimento e servigo ao cliente.

Para o aperfeicoamento das suas competéncias comportamentais comece por realizar uma
auto-andlise e pega feedback aos seus colegas (ex.: como gesticula? Como se expressa
verbalmente? Qual o seu tom de voz?).

Recorde situagdes de atendimento que ja viveu e discuta-as com os seus colegas, analisando
alternativas de atuacgao que |he possam ser uteis em préximas oportunidades.

N&o caia na rotina. Para si o servigo pode nao ser novidade, pode até ja ser o fim do dia de
trabalho, mas lembre-se que cada cliente € uma pessoa diferente. Deve estabelecer com ele

uma relagéo unica, como se se tratasse da primeira pessoa que atende nesse dia.



Nivel de confiang¢a nos produtos/servigos

Quanto maior for o seu conhecimento do servigo que presta, maior sera o seu nivel de
confianga.

Lembre-se ainda que Portugal € um pais de servigos. Diariamente, largos milhares de
profissionais ddo o seu melhor para inovar, melhorar a qualidade de servigo e resolver
problemas.

Orgulhe-se disso e tera mais confianga e seguranga durante toda a sua atuagao profissional.

Estado emocional de quem atende

O comportamento de um verdadeiro profissional ndo se deixa influenciar negativamente por
questdes ou problemas pessoais. O autoconhecimento e o autocontrolo constituem, por isso,
ferramentas fundamentais de um bom profissional.

Desenvolva uma atitude positiva face ao trabalho e tera a tarefa mais facilitada.

Procure ver sempre o lado positivo das situagbes e o prazer que constitui transformar um
problema. Habitue-se a partilhar diariamente com 0s seus colegas 0s seus sucessos e
situagdes de atendimento positivas, que lhe permitiram ultrapassar problemas e melhorar a
qualidade de servico. Ndo se deixe «embarcar» em lamentagcbes sucessivas que so6

contribuirdo para o desmoralizar.

«Quem nao sabe sorrir ndo pode exercer uma fungao de atendimento e servigo ao

cliente.»

Estratégias para o melhor atendimento presencial

Estratégias verbais Estratégias nao - verbais Ambientais
Cumprimentar; Olhar para o cliente; Manter o espago limpo e
organizado;
Escutar atentamente; Sorrir;

Ter em atencdo a decoragao
Colocar questoes; Observar o comportamento | do espaco;

do cliente;
Esclarecer o cliente; Assegurar acomodacgdes
Demonstrar autocontrolo e | confortaveis para o cliente;
Despedir-se. confianga.
Evitar ruidos que causem

distragdo ou incémodo.

4.2. Fases do atendimento presencial
® Acolhimento/recegéo
O contacto visual, a postura corporal € a simpatia de um sorriso serdo ingredientes que, na

dose certa e de forma adequada, contribuirdo para a primeira impressao.




Existirdo momentos em que, por compromissos ou tarefas anteriormente assumidas e ainda
em curso, ndo tenhamos de imediato a possibilidade de realizar um acolhimento personalizado.
Porém, e sempre que possivel, expresse ao seu interlocutor que a sua presenca foi notada e

que com a maior brevidade Ihe dedicara o tempo de qualidade.
Bom dia/tarde. Em que posso ser util?

® Prestacao do servigo

Etapa em que a escuta ativa tem de ser posta em pratica, esta fase foi antecedida pelo
momento em que colocou a questdo “em que posso ser Utl” e ai, a palavra esta em primeiro
lugar do lado do cliente.

Disciplina na escuta e autocontrolo sdo ingredientes indispensaveis - escutar até ao fim, sem
interrupgdes, € um sinal claro do interesse em compreender.

Apo6s identificar a necessidade, somos impelidos a rapidamente apresentar um produto/servigo
que consideramos adequado.

Ha nesta fase uma clara predominancia da comunicagao verbal - através do dom da palavra -

mas importa que haja uma congruéncia com a linguagem nao-verbal.

® Operacgdes de caixa

Ver os conteudos de “Vendas e os seus procedimentos adiminstrativos”.

® Despedida
A despedida deve ser encarada como um momento privilegiado para conformar a satisfagcao

e/ou recolher informagao sobre a qualidade do servigo prestado.

Foi um prazer. Volte sempre!

5. REMOGAO DE OBJEGOES

Uma objecdo é um argumento que se opde a uma afirmacgao, que traduz uma duvida ou uma
expectativa.

A objecao do cliente pode significar, nomeadamente:

® Inseguranga

® Desconhecimento
® Duvida
°

Necessidade de afirmacao

mas constitui sempre uma oportunidade para quem atende. Encare-a deste modo e vera

como conseguira estabelecer um relacionamento interpessoal muito mais positivo.



«Uma objecdo deve ser acolhida com interesse e agradecimento.»

4 principios basicos para lidar com objec¢des:

® Escutar com atengéao e interesse.

® Evitar afirmar, sobretudo quando se trata de questdes subjetivas assentes em valores,
gostos ou opinides.
Conservar o dominio, sobretudo quando o cliente estiver menos tranquilo.

Falar com franqueza.

Algumas técnicas para remover objecgoes:

® SILENCIO! Deixar o cliente desabafar. Nao responda de imediato.

® Transforme a objegdo em pergunta (ex.: porque considera insuficiente?).

® Utilize os aspetos positivos referidos pelo cliente para desvalorizar a objecdo (ex.: «Como
reconheceu anteriormente, a nossa qualidade é valorizada por si, através...»).
Antecipe a resposta a objec¢des iminentes.
Compare, testemunhe, exemplifique, demonstre.
Elimine. Quando o cliente apresenta varias objecdes simultaneamente, «elimine» as mais
complica- das rebatendo prontamente as mais favoraveis.
Transforme a objegdo em argumento (ex.: «Ainda bem que toca nesse aspeto...»).

Compense (ex.: «Sim tem razdo, mas em compensagao ja reparou que...»).

6. ETICA PROFISSIONAL
Nos nossos dias a ética assume um papel cada vez mais importante na qualidade e
competitividade das empresas e das organizagoes.

«E regra basica da ética profissional ndo prejudicar ninguém conscientemente.»

«O comportamento ético exige atengdo e comunicagao adequada com o cliente.»
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7. CONCLUSAO

A atividade de atendimento e servigo ao cliente esta cada vez mais exigente e nao se
compadece com falta de profissionalismo.

A informacao e as exigéncias dos clientes crescem e o seu tempo e paciéncia diminuem.

Um atendimento que satisfaga totalmente ou ultra- passe as expectativas dos clientes constitui
uma estratégia que contribui significativamente para a afirmag¢édo da sua empresa ou instituigao.
Um bom atendimento depende grandemente das atitudes e comportamentos de todos os
colaboradores da empresa.

Quando atendemos alguém devemos querer ser simpaticos, atenciosos, competentes e
disponiveis, interiorizando que o cliente é fundamental para o sucesso de qualquer servigo e
para a nossa realizagao pessoal e profissional.

O ato de atendimento e servigo ao cliente exige profissionais que saibam operacionalizar os
mecanismos do atendimento: Acolher; Diagnosticar necessidades e Expectativas; Sintonizar,

Argumentar; Remover Obje¢des; Concluir, Servir e Fidelizar.

«Tenha orgulho em ser um profissional competente e com espirito de servigo, os

clientes agradecem e o pais evolui!»

Pontos chave de um bom atendimento:

Organizagéo e conhecimento sobre a instituicao;

Saber acolher, orientar, informar, encaminhar e prestar informacgéo de caracter geral;
Interesse, segurancga e clareza no atendimento;

Compreender as necessidades do cidadao/cliente;

Despedida com cortesia e agrado.

Aparéncia e expressao corporal (ser agradavel, sorridente e afavel), tendo em atengéo o
timbre e volume de voz;

Posto de trabalho organizado;

Repetir a informagéo, sempre que o cidadao/cliente parecer ter duvidas;

Fazer o atendimento em condi¢des de privacidade e sigilo;

Sustentar o desempenho na competéncia, colocando a sua disponibilidade ao servigo do

cliente até a resolugéo do problema.
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