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1NÃO EXISTE FÓRMULA
MÁGICA PARA
OFERECER O MELHOR
ATENDIMENTO

  Para que possamos realizar um bom 

atendimento ao cliente, é essencial entender o 

significado dessa palavra que, semantica-

mente, quer dizer dar ou prestar atenção, dar 

audiência, cuidar, servir e responder. Vale res-

saltar que o atendimento é a porta de entrada 

do cliente em uma empresa. Sem dúvidas, o 

sucesso de uma empresa depende, fundamen-

talmente, que as demandas de seus clientes 

estejam satisfeitas, pois eles são os principais 

protagonistas e é o fator mais importante no 

mundo dos negócios. 

 Um ponto muito importante no atendi-

mento ao cliente, é entender que as vias de co-

municação com o cliente são diversas. Afinal,



em um passado não muito distante, a comuni-

cação não contava com ferramentas tão 

avançadas que permitiam a troca rápida de 

mensagens, e apesar da opinião do cliente 

sempre ter sido algo importante, ela não ficava 

tão exposta quanto agora. Por isso, a im-

portância de cada vez mais se atualizar e 

buscar novas ferramentas e estratégias que 

possam otimizar o atendimento ao cliente.

Sabemos que não existe uma fórmula 

mágica e única para oferecer o melhor aten-

dimento. Mas, ao atender uma pessoa, deve-se 

levar em consideração vários aspectos, e 

muitos deles são observados apenas quando a 

conversa entre o atendente e cliente está

sendo feita.

 É importante lembrar que, o atendente é o 

funcionário que reflete a imagem da empresa. 

Assim, não adianta investir em promoções, 

propaganda e marketing, se quando o cliente 

chega ao estabelecimento encontra um aten-

dente despreparado.



2ATENDIMENTO,
NEGOCIAÇÃO E 
ENCERRAMENTO
TEM A MESMA
IMPORTÂNCIA

 O atendimento é importante não somente nas 

etapas de prospecção, negociação e encerramento do 

atendimento. Após a finalização de um atendimento de-

sempenha um papel essencial para fidelizar os clientes

e garantir que eles voltem e realizem novos serviços. Os 

clientes que são bem atendidos tendem a fazer uma 

propaganda positiva da empresa, se tornando verdadei-

ros promotores da marca. E, em geral, leads que chegam 

via indicação possuem uma melhor taxa de conversão.

 Por outro lado, se o atendimento não for de quali-

dade, o cliente vai expressar sua insatisfação para outras 

pessoas, levando a um marketing negativo sobre o 

serviço. Vale ressaltar que hoje com as redes sociais, 

essa propaganda negativa pode tomar proporções 

ainda maiores.
DO MÊS
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33
A CORDIALIDADE NÃO É SUFICIENTE PARA CONSTRUIR
UM BOM RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

 É muito importante entender a diferença 

entre o atendimento e o tratamento. O entendi-

mento do significado correto, pode fazer difer-

ença na hora da abordagem ao cliente.

 O tratamento é quando a empresa se pre-

ocupa essencialmente com o conforto e o 

bem-estar físico e/ou psicológico do cliente. Ref-

ere-se ao tratamento gentil e cordial que toda 

pessoa espera receber dos colaboradores de 

qualquer empresa, por exemplo, quando o fun-

cionário de um estabelecimento é cortês e recebe 

os clientes com um bom dia, boa tarde, 

boa noite, além de um sorriso gentil.

 Já o atendimento, é quando a empresa se 

preocupa com o encaminhamento e/ou a 

solução efetiva das necessidades do cliente. O 

tratamento cordial é importante, mas além disso 

o cliente está buscando um produto ou serviço 

de qualidade. Exemplo: Quando um estabeleci-

mento oferece diversidade de produtos, garantin-

do que o cliente sempre poderá encontrar algo 

voltado às suas necessidades.



Lembre-se: a cordialidade não é suficiente para construir um 
bom relacionamento com o cliente. O ideal é que o bom 

tratamento faça parte de um bom atendimento, mas não seja 
seu único elemento.
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4HABILIDADES MAIS
QUE ESSENCIAS PARA
ENCANTAR UM
CLIENTE

Desenvolver a confiança e a fidelidade do 

cliente

 Escute o cliente e busque atender às suas 

necessidades e preservando seus interesses. 

Fale com o cliente de forma clara, evitando 

termos técnicos e gírias. Utilize um linguajar 

adequado ao seu nível de compreensão.

Colocar-se no lugar do cliente

 Lembre-se, poderia ser você do outro 

lado. Por isso, é muito importante demonstrar 

sensibilidade em relação aos problemas do 

cliente. Um atendimento personalizado, com 

empatia e focado sempre em soluções são 

ingredientes da receita de uma experiência que 

supera expectativas.
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Prestar atenção

 Não é apenas ouvir, mas esforçar-se para 

entender o que o cliente diz. Nunca deixe o 

cliente esperando. Mesmo que esteja ocupado, 

dedique a ele uma atenção inicial e peça que 

aguarde até que possa atendê-lo. Fique atento! 

Mesmo que você conte com ferramentas de 

otimização e automação de tempo, o atendi-

mento precisa ser presente e caloroso. Mesmo 

com respostas programadas, evite um discur-

so frio e distante, mostre ao cliente que você 

tem interesse em ajudá-lo.

Demonstrar empenho pessoal

Ser atencioso, prestativo e confiante. Durante a 

sua conversa com o cliente, esclareça tudo
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que pode ser feito e como pode ser feito. Não 

permita que seu cliente fique com dúvidas. 

Ainda que aconteça de você não ter uma 

solução no momento, deixe claro que há um 

comprometimento em ajudar e ofereça 

alternativas.

Dominar a tensão

 Ser organizado, calmo e construtivo. É 

muito importante demonstrar tolerância, 

paciência e controlar as emoções. Vale lem-

brar que o seu corpo fala por si. Então evite 

fazer gestos e expressões que possam ser mal 

compreendidas, além de evitar mudar o tom de 

sua voz.
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Trabalhar bem em equipe

 Cooperar com os outros colegas e manter 

relacionamentos produtivos. Mesmo que 

esteja competindo com o colega por aquele 

cliente nunca deixe isso transparecer para o 

cliente.

Manter o profissionalismo

 Apresentar-se bem e manter uma atitude 

profissional com o cliente. Lembre-se de tra-

ta-lo cordialmente mas sem intimidade exag-

erada.

Resolver problemas

 Ser capaz de resolver os problemas do 

cliente, analisando informações e discutindo
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soluções para chegar a um bom resultado que 

seja satisfatório para ambos os lados. É muito 

importante que você se mantenha atualizado 

sobre os acontecimentos, decisões e mu-

danças na empresa, para prestar informações 

completas e corretas.

8



5NEM TUDO SÃO
FLORES, SEGURE
SEUS PROBLEMAS
E SAIBA LIDAR DA
MELHOR FORMA
POSSÍVEL

 É muito importante saber que durante o processo 

de atendimento, é comum surgirem clientes com 

alguma insatisfação. Afinal, nem tudo são só flores. Nós 

sabemos que as reclamações podem trazer um incômo-

do, pois não é legal saber que teve algum problema nas 

fases do processo e a experiência do cliente foi arranha-

da. Vale ressaltar que acolher as reclamações ajuda a 

identificar falhas no processo e permite converter a 

insatisfação em fidelidade à marca.

 Várias pesquisas na área de marketing de relacion-

amento, mostram que apenas 1 a cada 26 clientes insat-

isfeitos reclamam e, entre os que não reclamam, 91% 

simplesmente abandonam a sua marca. Ou seja, se o 

cliente reclama, é porque ele se importa e está ofere-

cendo para a empresa uma nova chance de fazer a 

coisa certa. Por isso, seja aberto às reclamações. 



 Em vez de fugir de reclamações e clientes insatisfeitos, 

acolha com entusiasmo e dedicação toda reclamação que 

surgir. Colete e registre a reclamação, pois a reclamação acolhi-

da deve ser devidamente registrada para avaliação e análise 

futura. Sem isso, não há aprendizado. E para validar esse pro-

cesso e o cliente saber que sua reclamação foi recebida, con-

firme o recebimento e informe que a reclamação será avaliada 

e que buscará sanar o problema o mais breve possível.

 Apesar de estar associada a um caráter negativo, a 

reclamação tem um lado benéfico para o serviço. Portanto, 

coloque-se no lugar dos clientes e você terá uma melhor 

chance de ver as reclamações como presentes.



VOCÊ ESTÁ COM A 
FACA E O QUEIJO
NA MÃO!!!

O que está esperando para
encantar seus clientes?



VAMOS TOMAR UM CAFEZINHO E
DISCUTIR ESTRATÉGIAS PARA
ALAVANCAR O SEU NEGÓCIO?
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