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Ao final deste modulo, vocé sera capaz de:

Definir o que é Atendimento ao Cliente;

Identificar quem sdo os seus clientes e suas
expectativas;

Descrever por que e necessdrio colocar o cliente no
centro dos servicos prestados;

Expressar a importdncia de desenvolver um
relacionamento com seus clientes e entender como vocé
pode aplica-lo no contexto de sua atividade de
trabalho.




"Ola, eu sou seu cliente...
‘
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...Sim, sou uma pessoa de verdade, um
ser humano. Tenho minhas
necessidades, desejos, expectativas,
sonhos e ambicoes.

Por muito tempo, vocé me tratou como
se eu fosse um nome ou um numero.
Mas eu sou eu. Nao me trate como se
eu fosse outra pessoa.




Sei que no passado eu nao tinha muitas
escolhas. Eu precisava de vocé mais do
que vocé de mim. Mas as coisas
mudaram.

Alias, por que voce esta nesse trabalho?
Por que nao aprende um pouco mais a
meu respeito? Aproxime-se e preste
atencao naquilo que desejo de verdade.




Comece a pensar no mundo em que
vivo. Quando quero algo, espero que
seja facil de obter.

O que espero e que aquilo que vejo
online esteja disponivel em sua
instituicao de forma presencial ou
por telefone. Mas o pior de tudo sao
todas aquelas malas-diretas e
telefonemas nao solicitados. Eles me
interrompem e incomodam e acabam
me fazendo duvidar de voce.




Se vocé me oferece seu melhor servico
quando sou uma pessoa influente,
nao espero ser destratado quando

me apresento como individuo. Trate-
me bem como pessoa e contarei a

todos os meus amigos sobre voce. Sei
que voce e recompensado por me

satisfazer. Mas, francamente, espero
mais do que isso. Exijo 100% de

satisfacao e 100% de encantamento

tambem.




Toda vez que converso como o seu
pessoal, toda experiéencia que tenho
relacionada a voce precisa ser
correta, excelente e perfeita. Quero
ser surpreendido! E e neste ponto
que preciso falar de FIDELIDADE.

FIDELIDADE e algo que deve ser
reciproco. Se voce confia em mim,
entdao se importe comigo e faca
mais. Eu farei o mesmo.




Sei que voce e uma pessoa em carne e
0sso, como eu. Mas quando vai para
o trabalho, voce veste suas viseiras.

Voce se restringe a um setor
artificialmente definido. Eu por
minha vez, vejo um mundo maior,
mais empolgante e conectado.

Voce segue convencoes e preconceitos
que vocé mesmo gerou. Para mim, ao
contrario, tudo e possivel. Na
verdade, isso é bastante simples.
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Voceé so precisa conhecer meu mundo.
Fazer seu trabalho de fora para
dentro. Nao de dentro para fora.

Comece por mim, o resto seguira o
fluxo. Juntos poderemos ser pessoas
reais, felizes, apoiando um ao outro.

E com muito mais oportunidades.

Juntos poderemos fazer coisas
extraordinarias.”

(FISK, 2010)
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O que é atendimento ao cliente?

wTratar os clientes com respeito e pensar neles como
pessoas da organizacao;

@® Aprender o que cada cliente necessita, e ajudar a
encontrar os produtos ou servicos que satisfacam as suas
necessidades;

@ Fazer com que os clientes se sintam felizes com o
servico ou produto oferecidos, para que eles retornem;

@ Desenvolver uma relacao duradoura com o cliente.
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ATIVIDADE

= O QUE CARACTERIZA UMA EXPERIENCIA
POSITIVA DE ATENDIMENTO AO
CLIENTE?

= O QUE CARACTERIZA UMA EXPERIENCIA
NEGATIVA DE ATENDIMENTO AO
CLIENTE? 1
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“O nosso compromisso com
o0 nosso cliente: colocar
suas necessidades no
centro de nossos servicos.”
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Exceléncia em atendimento ao cliente é
essencialmente sobre como uma
organizacao desenvolve, gerencia e
sustenta boas relacdées com seus
clientes.

O atendimento excepcional esta nos
detalhes: o local, os gestos, a forma de

se comunicar, a altura da voz, as
promessas... S




A qualidade...

“Quando se trata da prestacao de um
servico, ela e bastante singular,
principalmente porque o referencial
de qualidade é baseado na percepcao
do cliente, depende diretamente de

sua expectativa e tem um carater
altamente subjetivo”. (VALLS, 2005).

A qualidade esta inserida na importancia de
valorizar pessoas...
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Valorizar pessoas significa escuta-las,
entendeé-las e certificar-se que nos
podemos ajuda-las em suas
necessidades.
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“Cliente satisfeito comeca com
funcionario satisfeito. O principio
deve ser: antes de satisfazer nossos
clientes, nos devemos tratar nossos
colegas de trabalho como clientes
primeiramente.”

Fred Smith, CEO Federal Express
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O SERVICO AO CLIENTEE...

"E todo trabalho que agrega valor,
feito por uma pessoa em beneficio de
outra.” Karl Albrechet

Servico ao cliente € o conjunto de
comportamentos que uma instituicao

se compromete a ter durante a

interacao com os seus clientes. 20




Uma questao...

O qué um servico de exceléncia
pode propiciar a longo prazo para
a sua instituicao?
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Resposta...

= Aumento na satisfacao e
encantamento do cliente;

= Aumento no numero de clientes
atendidos e relacoes construidas;

» Funcionarios centrados no cliente,
bem treinados e comprometidos
com a exceléncia no atendimento.
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A INSTITUICAO...

= PRINCIPIOS

= PESSOAS

= PROCESSOS
e\
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A ESCOLHA...

Como individuos, nos escolhemos como
prestar servicos de exceléncia aos nossos
clientes. A maneira com que essa escolha
pode ter impacto sobre os clientes €
conhecida como um "Momento da
Verdade” ou mesmo, um “momento-
chave” em que uma intervencao muitas
vezes pequena e personalizada faz a
diferenca real para o cliente!
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DESENVOLVENDO UM RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

INSTITUICAO . CLIENTE

25




ATIVIDADE

PENSE E REFLITA:

Em qual loja/restaurante voceé vai
regularmente e por qué? Qual € o
"relacionamento” que vocé tem com as
pessoas que trabalham nesses locais? O que o
motiva a voltar? Se voce tivesse recebido um
atendimento ruim, voce voltaria ao local ou
se encaminharia para um outro?
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Ha muitos fatores que podem influenciar o momento
da verdade...

= Quanto tempo um cliente deve esperar por uma resposta;

= Saudacao;

» Estrutura da interacao;

= Empatia (se for o caso);

* |nterrogatorio;

= Conhecimento/Informacao;

= Reconhecimento individualizado das necessidades dos clientes;

= Fator humano (como eu sinto que tenho sido tratado - que a
pessoa com quem eu falar ira se importar comigo - inicio da
construcao do relacionamento);

= Resolucao;
= Valor adicionado (informacoes extra/servicos/produtos);
= Fechamento/Finalizacao da chamada/questao/duvida.
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Ao final deste modulo, voceé sera capaz de:

= Entender que acées sGo processos e, estes podem ser
mapeados de forma visual, para que possam ser vistos
e facilmente entendidos por todos;

= Compreender os principios e cada fase do
mapeamento de processos, a partir de acées simples e
cotidianas;

= Apreciar os beneficios do mapeamento de processos e
sua aplicacdo pratica.
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A atividade representa o caminho que vocé percorre para

realizar uma acao

Preparando um cha

Mapear processos é olhar todas as possibilidades
e maneiras de fazer as coisas, identificando qual
é a forma mais eficaz e eficiente.

o CONSISTENCIA o EFICIENCIA
e FACILIDADE

r

E ISSO QUE O CLIENTE BUSCA!!

-~

Tipo de cha \

Bule ou saco de
cha

Deixar em
infusao ou agitar

Caneca, xicara ou
copo

Acucar/
Adocante/Natural
Leite (ou limao)
Desnatado, semi

ou integral

29




BENEFICIOS AO MAPEAR PROCESSOS

Prover
entendimento
de um processo

Identificar ———ZIEIRE RS

oportunidades | beneficios do Ferramenta

> para treinar os
funcionarios

para melhorar Mapeamento

0S processos de Processos

Identificar os
clientes
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Como construir um fluxograma?

PASSO 1
DETERMINE
OS LIMITES

= Onde o0 processo
inicia?

= Onde o0 processo
termina?

PASSO 2
LISTE AS ETAPAS

= Use um verbo para
comecar as
descricoes das tarefas

= O fluxograma pode
mostrar informacao

suficiente para
compreender o fluxo
do processo geral ou
detalhar cada acao
finita e pontos de
decisao.

PASSO 3 \ PASSO 4
SEQUERCIE AS DESENHE 05
SIREAS APROPRIADOS

= Use post-its = Comece com 0s

para que vocé
pOssa mover as
tarefas e
alterar a ordem

= Nao desenhe
setas longas

simbolos basicos

= Os simbolos
usados serao
apresentados
neste médulo
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Para Para que serve um fluxograma?

% Trace o seu sucesso % Essencialmente, € uma lista de actes e
Y decistes que trafegam desde o inicio até
= = ofimde qualquer atividade.

Significa uma
etapa do/processo,
Por ex.: uma acao

Marca o inicioe o i :
Termino da processo gue precisa ser tomada,
informacaodada
ireca a um cliente

Referenciaa um
documento) item, Fecurso)
Tomada de decisao.
Quando o fluxe do priocesso

website, etc,
edeterminado pelo resultado
Estes sdo 0s mais comumente usados. No entanto, existem deuma etapa.
[Normalmente sinm ol
Hao

outras formas - em aplicacoes MS Office: buscar o
Fluxograma“ na barra de ferramentas de desenho.
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METODO-PADRAO DE PROCESSOS

PENSE NAS 10 EXPERIENCIAS MAIS COMUNS DE
ATENDIMENTO AO CLIENTE EM SEU

DEPARTAMENTO. ANOTE AS 10 SOLICITACOES
MAIS FREQUENTES.

10.
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ANALISANDO UM MAPA DE PROCESSO

Analisar um processo é essencialmente considerar a ordem e o
fluxo de atividades buscando opcdes alternativas.

Olhe para cada etapa do processo para perceber:

Excessos: passos demasiadamente convergentes nao permitindo
que o processo possa fluir;

Fontes de atraso: a dependéncia do cumprimento de um outro
processo para completar uma etapa;

Erros cometidos, em vez de evitados;

Ambiguidade na definicdo de cargos e papéis: nao sabendo
quem é responsavel por fazer o qué;

Duplicacao de trabalho: tarefas que estao sendo duplicadas em
diferentes estagios do processo;

Etapas desnecessarias que nao contribuem para o resultado do
processo.
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ANALISANDO UM MAPA DE PROCESSO

Olhe para cada decisao para entender:

Ambiguidade de autoridade (duas ou mais pessoas decidindo o
que fazer, sem chegar num acordo benéfico a todas as partes
envolvidas).

Andlise das decisdes tomadas: elas sao necessarias para o
momento?

. € para ter a possibilidade de eliminar um passo;
fazeé-lo em menos tempo ou evita-lo. Use o ponto de
vista do cliente!
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POLITICA DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

Ao final deste modulo, vocé sera capaz de:

= Compreender a importancia de instituir, em seu
ambiente de trabalho, uma politica de atendimento ao
cliente;

= Articular mudancas praticas para alinhar seu
desempenho com as melhores técnicas de
atendimento;

= |dentificar as expectativas dos seus clientes internos e
externos e praticar todas as tecnicas necessdrias para
garantir um atendimento de qualidade e exceléncia na
pratica didria dos servicos prestados, incluindo todas
as formas de contato do cliente com a instituicdo:
presencial, eletronico e ao telefone.

36




POLITICA DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

Ao telefone:

» Utilizando o “ciclo de comunicacdo” para ajudar a
controlar a chamada telefoénica, a partir de
questionamento e habilidades de escuta;
Comunicando-se com clareza.

Face a face:

* Propiciando atencdo exclusiva e individualizada ao
cliente presencial.

Na comunicacdo escrita, eletronica:

» |dentificando os fatos e as emocoes dos clientes ao
escreverem para a instituicdo;

» Estruturando sua comunicacdo escrita utilizando a
abordagem da "Boa Noticia".

37




=\

Sis GOYERNO DO ESTADO

sp el L oTrurars /MEBIN SAO PAULO

Secretaria da Cultura

SERVICO DE REFERENCIA E INFORMACAO

Do latim “referre” = “Indicar e Informar”

Por volta de 1888, Melvil Dewey empregava a
denominacao “bibliotecario de referéncia’.
Entretanto, tal termo so6 fol aceito na biblioteca
publica nos primeiros anos do século XX;

Brasil — BN/RJ — Inaugurou o SRI em 1910, mas
somente em 1944, fol estruturado;

‘O SRI abrange desde uma vaga nocao de
auxilio aos usuarios, até um servico de
Informacao altamente especializado”. *




POLITICA DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

Uma consulta de informacao € um pedido de
alguem que quer informacao ou acao.

Por onde comecar a instituir uma politica de
tratamento de questoes dos clientes?

Resposta: Definindo um padrao, ou seja,
uma politica de atendimento ao cliente
para as suas solicitacoes, a partir de
objetivos previamente determinados.
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Politica de Atendimento ao Cliente

Principio

" Qualquer pessoa ou organizacio que
solicita informacdes que a instituicao
é capaz de oferecer recebe um
servico de alta qualidade, preciso e
oportuno.

Qualquer pessoa ou organizacao que
solicita informacdes que a instituicao
é incapaz de oferecer, é direcionada
para outras fontes de informacao de

~ forma precisa, eficiente e cortés.
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PRINCIPIOS DE ATENDIMENTO

Ha trés principios que irao garantir que a
entrega esteja em linha com a politica:

= Acessibilidade
= Consisténcia
= Gestao de questoes
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“No6s comunicamos nossos valores via nossa
personalidade e nosso tom de voz”
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CICLO DA COMUNICACAO

AGRADECA

INFORME

ESCUTE

CONVIDE
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Comunicacao

Pesquisas tém apresentado que mais da metade do que é dito
entre as pessoas se refere a comunicacao ‘nao-verbal’ .

Qual a porcentagem do impacto da mensagem aplicada a cada
um desses fatores?

Linguagem corporal %

Tom de voz %

(0]
Palavras %

44




Atendimento ao Cliente

7% Palavras

55% Expressao Facial,
Gestos, Postura
Corporal

38% Tom de voz
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Entoacao

Volume

Energia

Ritmo

Tom

Clareza

IMPACTO VOCAL

Alto Baixo
| |
| ]
Alto Baixo
| |
| ]
Animado Letargico
| |
Rapido Lento
| |
Acolhedor e Indiferente ou
Simqético t?reve
| ]
Claro Obscuro
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IMPACTO VOCAL

= Entoacao: Nem muito baixo e nem muito alto;

= Volume: Nao deve ser muito alto, pois isso pode ser ofensivo
para o cliente, mas também nao pode ser demasiadamente
baixo a ponto do cliente nao poder ouvir;

= Energia: Precisa ser animada, contagiante, assim os clientes
sabem que estamos entusiasmados e queremos ajuda-los, para
nao soar letargico (nao alerta, sonoléncia ou cansaco);

= Ritmo: Nao tao rapido a ponto do cliente nao ser capaz de
acompanhar, nao demasiado lento para nao soar
condescendente;

= Tom: NOs precisamos ser simpaticos, acolhedores e
convidativos - nos queremos fazer o cliente sentir que querem
falar conosco. Se soar indiferente, o cliente sentira que o
funcionario nao se importa com ele, mesmo que nao seja
verdade;

= (Clareza: Precisamos ser claros para que o cliente possa
entender exatamente o que estamos dizendo. Caso nao
SEjaImos, O ctiente ficara confuso.
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LINGUAGEM CORPORAL

~

Linguagem corporal conta 55% do nosso
impacto pessoal

60-80% das pessoas formam uma opiniao
de uma nova pessoa em 4 minutos

Trés coisas devem ser consideradas
quando se analisa a linguagem corporal:
0 conjunto, a congruéncia e o contexto

Sua postura, expressao facial, contato
visual e gestos podem falar muito mais
alto do que as palavras que vocé diz
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Passo a passo para melhorar seu atendimento ao
telefone

= Responda na primeira chamada

= Saudacao inicial padronizada

= Tom de voz. Esteja disponivel. Convide

= Escute com empatia. Pergunte e informe apropriadamente
= Certifique-se que o cliente esta satisfeito

= Exceda as expectativas do cliente

= Conclua a chamada e agradeca, colocando-se a disposicao




COMUNICACAO ESCRITA

E a transmissdo de ideias, sentimentos,
informacao, instrucées da mente de uma pessoa
para a mente de outra pessoa, sem qualquer
perda ou distorcao.

O cliente sabe o que esperar da instituicao
e do servico de atendimento?
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COMUNICACAO ESCRITA

Diferentes canais:

= e-mail e cartas dos clientes

= anotacoes da equipe

= preenchimento de formularios
= avisos e sinalizacoes

= relatorios

= chats, blogs, redes sociais
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COMUNICACAO ESCRITA

= Ao se preparar para responder a uma carta, e-mail,
chat como vocé decide o que é preciso responder
exatamente?

= QObserve os fatos na mensagem: O que eles querem
saber?

= QObserve as emocoes: Como estao se sentindo sobre
a questao que fizeram? Eles estao nos agradecendo
por algo que fizemos? Eles estao ansiosos por uma
resposta? Eles estao confusos ou aborrecidos com
um servico prestado?
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MODELO DE BOAS NOTICIAS

PASSO 1

PASSO 2

BOA NOTICIA

INTRODUCAO

PASSO 5
U-A-U

PASSO 4 PASSO 3
SATISFACAO EXPLICACAO
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BARREIRAS PARA A COMUNICACAO

= materiais (coisas)
= psicologicas (emocoes/sentimentos)

= semantica (palavras)
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AVALIACAO DOS METODOS DE COMUNICACAO

1 Identifique e defina a sua clientela. (Lembre-se, € a
audiéncia que vai determinar todos os outros aspectos
do processo de comunicacao)

2 Verifique o tipo de resposta exigida por esta.

3 Identifique o canal mais adequado para atingir seu
publico escolhido e para oferecer a resposta desejada.

4 Planeje e prepare a sua mensagem. Sendo suscetivel
de ser influenciada pelos elementos acima.

5 Escolha a fonte da mensagem que tenha mais
credibilidade.

6 Sempre que possivel, avalie o sucesso ou o fracasso
da comunicacao e modifique, se necessario.
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Padrées e Marca - Planejamento Estratégico

Nosso comportamento é
reflexo de nossos padroes

Comportamento influencia
como nossos valores sao

demonstrados para 0s nossos
clientes

A demonstracao dos nossos
valores propiciam uma
impressao da nossa marca

Nossa impressao de marca
afeta a missao corporativa

Nossa missao corporativa
reflete quem nds somos

Nossos padroes e
comportamentos influenciam
cada parte do relacionamento
com o nosso cliente ==§

Quem nds somos

Missao

Valores Corporativos

Comportamento
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PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

= O OBJETIVO DESTA ATIVIDADE NAO E APONTAR ERROS, MAS SIM
PROVOCAR UMA REFLEXAO A RESPEITO DOS PONTOS FORTES E DAS
SUAS DEFICIENCIAS QUANDO O ASSUNTO E ATENDIMENTO AO
CLIENTE. SEJA BASTANTE SINCERO CONSIGO MESMO AO RESPONDER
CADA UM DOS ITENS PROPOSTOS.

= CASO SURJA A VONTADE DE SE JUSTIFICAR OU SE DEFENDER,
RESISTA A ELA E CRIE CORAGEM PARA DESCOBRIR O QUE PRECISA
SER MELHORADO.

= LEIA ATENTAMENTE CADA UM DOS ITENS DA AUTOAVALIACAO E
MARQUE, PARA CADA UM DELES, A OPCAO QUE MELHOR
CORRESPONDE AO SEU DESEMPENHO.

= ASSINALE OS 5 ITENS QUE VOCE CONSIDERA MAIS FUNDAMENTAIS
PARA A SUA REALIDADE.

= IDENTIFIQUE AQUELES ITENS QUE PRECISAM SER DESENVOLVIDOS.
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Questionario - Preciso desenvolver, Estou bem, Estou

muito bem!

. Conhecer o mercado e estar atualizado em relacao ao meu
ramo de atividade;

. Conhecer e distinguir os produtos e servicos da instituicao,
sendo capaz de explicar em profundidade as caracteristicas e
as vantagens de cada um deles;

. Mostrar interesse, apreco e simpatia pelos clientes, tratando-os
com bom humor;

. Demonstrar simpatia por meio de sorrisos e gestos
espontaneos;

. Responder de forma clara e objetiva as perguntas do cliente
em relacao as atividades da instituicao;

. Comunicar-se com desenvoltura e facilidade;

. Criar uma primeira impressao de profissionalismo, pela
aparéncia, atitude e modo de falar;

. Argumentar de maneira convincente e segura, sem exagerar;
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Questionario - Preciso desenvolver, Estou bem, Estou
muito bem!

9. Mostrar firmeza ao oferecer os produtos e servicos;

10. Identificar a exata necessidade do cliente atravées de
perguntas e observacao, oferecer um servico/produto que lhe
seja adequado;

11. Comprometer-se com a qualidade dos servicos prestados aos
clientes, internos e externos;

12. Despertar no cliente o desejo da escolha por sua instituicao;

13. Conhecer as outras organizacoes que oferecem servicos
semelhantes para aprimoramento;

14. Ser cortés e demonstrar para o cliente que se importa com
ele;

15. Conceder total e imediata atencao aos clientes que entram na
instituicao;
16. Criar um ambiente no qual o cliente se sinta a vontade;

17. Ser responsavel na execucao do trabalho, incluindo todos os
detalhes decorrentes da atividade. 59




Que quer dizer ‘cativar’?
- (...) significa criar lacos...
- Criar lacos?

- Exatamente, disse a raposa. Tu ndo es ainda para
mim sendo um garoto inteiramente igual a cem mil
outros garotos. E eu ndo tenho necessidade de ti. E
tu tambem ndo tens necessidade de mim. Ndo passo
aos teus olhos de uma raposa igual a cem mil outras
raposas. Mas, se tu me cativas, nos teremos
necessidade um do outro. Serds para mim unico no
mundo. E eu serei para ti unica no mundo.

Saint-Exupery (“O Pequeno Principe)




MUITO OBRIGADA PELA SUA
PARTICIPACAO E POR TER
DEDICADO UMA PARTE DO SEU
TEMPO A REALIZACAO DESTE
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