Hicas deSucesso

15 Mandamentos ~ _ .
para um eficiente

Atendimento ao Cliente

1. Ser cortés. o funcionario deve atender bem qualquer cliente que se
dirija & empresa, sem discrimina-lo pela aparéncia ou qualquer outra impres-
sao que a pessoa lhe cause. Deve atender do modo como gostaria de ser
tratado, com cortesia e sinceridade. O tratamento “senhor” ou “senhora” deve
ser indispensavel mesmo aos jovens, a ndo ser que o cliente autorize explici-

tamente o “vocé”.

2. Dar boas-vindas. o funcionario pode cumprimentar a todos com

um sorriso, facilitando muito o contato com o cliente. Sempre que possivel,
deve chama-lo pelo nome, procurando pronuncia-lo corretamente.

3. Atender de imediato. o funcionario ndo deve deixar o cliente
esperar. Para quem aguarda, um minuto parece muito tempo. No entanto,
depois de ter sido inicialmente atendida, a pessoa espera com mais pacién-
cia.

A, Mostrar boa vontade.  Mesmo fora de sua area de trabalho, o

funcionario pode cumprimentar a todos. E gratificante, para o cliente, ser
reconhecido e cumprimentado por quem o atendeu anteriormente.

5. Dispensar atencéo ao cliente. o funcionario deve fazer o

cliente sentir-se bem-vindo, trata-lo como alguém importante pessoalmente
ou para a empresa.

6. Aglr com rapldez. O tempo é importante. O cliente deseja que
seu problema seja resolvido o mais depressa possivel. No entanto, ele nao
suportaria a impressao de que o funcionario deseja “ficar livre” dele. Rapidez
nao significa descaso ou irritacao.

7. Prestar orientac&8o segura.  Muitas vezes o cliente fica
inibido diante do funcionario. Este deve orienta-lo com clareza e cortesia.
Iniciar o contato com a expressao “Em que posso servi-lo, senhor?” é sempre
positivo.

8. BEvitar termos técnicos. o funcionario pode conhecer bem a
terminologia técnica dos produtos com que lida, mas deve evitar usar termos
dificeis diante de um cliente que desconhece. Isso fara com que a pessoa
sinta-se constrangida ou “por fora” do assunto. O ideal é evitar siglas ou
abreviacdes e usar expressées simples, falando claramente. E importante ser
paciente: as pessoas ndo sao culpadas por ndo terem compreendido.



9. Nao dar ordens. Ninguém gosta de ouvir algo como: “O senhor
deve assinar aqui’. Uma expresséo cordial pode ter valor bem mais positivo:
“Por favor, o senhor pode assinar nesta linha?”

10. Chamar o chefe. Diante de um cliente exaltado (e muitas
vezes sem razao), o funcionario, usando de habilidade, deve procurar ajuda
em escalagdes superiores. Tentar atendé-lo, mesmo numa situagao adversa,
cria um clima negativo.

11. Evitar atitudes negativas. Frases negativas tendem a
criar um clima pesado. Evitar expressdes como: “ndo pode” ou “esta errado”.

12. Falar a verdade. Nas informacGes prestadas, a verdade é
fundamental. Mesmo n&do sendo agradavel, € melhor o funcionario assumir
uma eventual falha do que dar ao cliente a impresséo de que esconde
informacdes ou omite problemas.

13. Atencao as reclamagdes. o funcionario deve ficar atento
a qualquer reclamagéo, queixa ou sugestao por parte do cliente, encami-
nhando-as ao superior imediato.

14. Cuidados pessoals. O funcionério deve ter em mente que
faz parte de seu ambiente de trabalho. Assim, estara organizando-se melhor
e ajudando a si mesmo. A mesa e o local de trabalho devem registrar sua
personalidade.

15. Imagem da empresa. o funcionario deve lembrar que sua
imagem corresponde a da empresa. Por isso, seu vestuario deve estar
adequado e o material, organizado.

Acrescenta-se ainda que, para as empresas revolucionarem a maneira de
tratar seus clientes, antes de mais nada é necessaria uma lideranca forte — o
topo da organizagao deve estar voltada para a obtencéo da exceléncia na
prestacédo de servigos. Essa lideranga so sera eficaz com credibilidade e
com o compromisso sincero, explicito e exemplar dos dirigentes das empre-

LEMBRE-SE:

Atender bem € o primeiro passo pgaahar a fidelidade do cliente

Treinar os funcionarios € um lema permanente das empresas
interessadas na melhor qualidade do atendimento

O que é um cliente satisfeito?
E a pessoa que compra o produto ou servico e gosta de sua qualidade, do tratamento recebido e do preco.

@) que € um cliente fiel? Eocliente que volta. E a pessoa que compra, fica satisfeita e ainda indica a

loja ou o servigco contratado aos amigos e conhecidos, servindo como um divulgador positivo.
Apesar de parecer 6bvio, ndo é tao simples assim. Somente vocé, com um diferencial préprio no modo de
atender ou servir, conseguira fazer do cliente um fregués assiduo.







