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Os desafios para o profissional do
terceiro milenio

Globalizacao
Codigo de defesa do consumidor
Acesso mais amplos a meios de

comunicacao




Tempos dificels ?

“Nao é porgue as coisas sao dificels que
Nao ousames, € porgue Nao ousamaos
gue elas sao dificels” Séneca




Exceléncia no atendimento

“Dar, prestar atencao: tomar em
consideracao, acolher com atencao ou
cortesia” Dicionério Silveira Bueno

E importante conguistar o cliente para sempre com um
excelente servico de atendimento




Por que buscar a satisfacao do
cliente?

Conquistar um cliente novo custa
mais do gue manter um cliente atual.

Cliente insatisfeito com o tratamento conta

para outras pessoas (clientes em
potencial), no minimo.




Por gue se perde um cliente?

196 por falecimento
5% por mudanca de endereco
506 por amizades comerciais

10% por maiores vantagens em outras
empresas




O que faz uma empresa perder
clientes:

Apatia

Frieza
“Infantilismo”
Robotismo
Regras
Ping-Pong




E preciso encantar o cliente!

O cliente busca:

Credibilidade ou reputacao
Acessibilidade
Confiabilidade

Excelencia




Cada cliente e

Atendimento DIFERENCIADO requer
Inovacao e criatividade.

E preciso identificar o tipo de cliente e
dispensar o atendimento adeguado em
todos os detalhes.




Categorias de clientes

Desconfiado

Adguirir sua confianca

Humilde

Dar-lhe importancia

Indiferente

Deixe-o0 a vontade

Malcriado

Seja paciente e diplomatico. Se possivel atenda-o
em lugar iselado

Nervoso

Atenda-o prontamente e deixe-o falar o que ele
pusca

Orgulhoso

E importante ouvi-lo e trata-lo com muita atencao

Ponderado ou Positivo

Seja o mais honesto e sincero, pois ele sabe o
gue esta buscando

Timido

Deixe-0 a vontade, tenha paciéncia e conguiste
sua confianca.

Valdoso

Sua preocupacao e impressionar oS outres.
Estimule sua vaidade!




Como lidar com as reclamacoes?

O reclamante nao € um chate ou um encrengueiro,
mas sim um

Ouca a reclamacao por inteiror  Ajude o reclamante a expressar
Sua Insatisfacao

Cologue-se no lugar do Aja Imediatamente diante da
reclamante reclamacao

Cuide primeiro dos sentimentos Manifeste uma atitude agradavel
do reclamante e prestativa

Controle seus proprios Certifigue-se de que o problema
sentimentos fol resolvido a contento

Nao encare as criticas como Encare a reclamacao como uma
pessoais oportunidade de melhorar




Estar proximo ao cliente e descobrir
0 que e Importante para ele

Qualidade
Esperada

b Qualidade Percebida

1 Pesguisar sobre as necessidades dos clientes, ainda gue
Informalmente.

1 Documentar as informacoes obtidas:
identificar padroes e tendencias
Ildentificar evelucao e mudancas no comportamento dos clientes

Ciclo de vida da empresa geralmente maior do que do
empreendedor




“Para atingir a eficacia e atendinenior e
na prestacao de Servicos € necessario
construirmes um amnbiente especiall onde
2 gualidade dorSelVicor Gferecido a0
cliente seja Uma missan) de tedoes”

Importante agir como equipe unida
em seus valores




Os dez mandamentos das
relacoes numanas

Fale com as pessoas

Sorria para as pessoas
Chame as pessoas pelo nome
Seja amigo e prestativo

Seja cordial

Interesse-se sinceramente pelos outros

Seja generoso em elogiar e cauteloso em criticar
Salba considerar os sentimentos dos outros
Preocupe-se com a opiniao dos outros

Procure apresentar um excelente servico
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