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O Palestrante
Quem sou




FERNANDO RIBEIRO DOS SANTOS, M.Sc

Formacao:

« Graduado em Administracao;

« Po6s graduado em Andragogia;

e Po6s graduado em EAD;

 Mba em Gestao Estrategica de Marketing;
* Mestre em Transportes UNB;

Atualmente:

« Professor universitario;

« Palestrante;

« Consultor e instrutor SEBRAE DF
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VOCE SERIA SEU PROPRIO CLIENTE?
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Vocé sabe a diferenca entre seus pais e os Cliente?
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Criando uma filosofia orientada para a
satisfacao dos clientes.

“Lideranc;a en Servigo é um modelo de gestao

motivado pelo atendimento ao cliente.”
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O que garante a empresa uma identidade?

Qual estrategia € mais dificil de copiar ? Idenhd C'Id e
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SERVICOS E ATENDIMENTO!

Dentre os servicos prestados ao cliente, o ATENDIMENTO é o grande
diferencial competitivo.
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Empregabilidade:

Vestir a camisa da empresa € coisa do passado.

Hoje vocé tem gue vestir a camisa do CLIENTE!

O cliente é o atual e verdadeiro patrao!

“Clientes podem demitir todos de uma empresa, do alto
executivo para baixo, simplesmente gastando o seu dinheiro
em outro lugar.”

SamWalton-WalMart
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CRM

Customer Relationship Management

Gerenciamento das manifestacoes;

Acompanhamento do historico do
relacionamento e das campanhas;

Identificacao de novos nichos de negadcios;

Potencial Score do Cliente baseado no valor de
contribuicao;

Acoes de vendas e/ou marketing dirigidas;



Por que se perde um cliente?

1% morte
3% mudam

5% adotam novos habitos

9% acham o preco alto demais

14% estao desapontados com a qualidade dos produtos

68% estao insatisfeitos com o
atendimento

Fonte: US NEWS AND WORLD REPORT



Razoes para focar na Exceléncia no Atendimento ao Cliente

O cliente bem tratado volta sempre.

O atendimento tem 70% da responsabilidade sobre a
satisfacdo do cliente. Dificimente se tem uma segunda
chance de causar boa impressao.

Recuperar o cliente custara pelo menos 10 vezes mais do
gue manté-lo.

De acordo com o0 SEBRAE, cada cliente insatisfeito, conta
para aproximadamente 20 pessoas, enquanto que 0S
satisfeitos, contam apenas para cinco.




Atendimento Extraordinario




Leve o atendimento pelo lado profissional, nao pessoal.




Nao atenda ninguém se estiver estressado.




Confianca







Contato Pessoal Caloroso




Preste atencao




Esteja sempre alerta

ez
KEEP
CALM

AND

SEMPRE
ALERTA






Resolver problemas




Seja profissional




Entender a empresa e o setor




Dedicacao e Empenho




Comprometimento e compromisso

Comprometimento x Compromisso




Respeito




Capacidade de Adaptacao




Flexibilidade




Polivalente




Confiavel

——




SEJA ETICO




SORRIA







Tratar as pessoas como Unicas




PRATIQUE O BEM




Servir ao Cliente




Buscar o sucesso sempre




Apresentacao pessoal
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Ser tempestivo — Resolva de imediato;
Faca seu cliente se sentir especial e demonstre atitude positiva;

Comunique-se com clareza, demonstre entusiasmo e energia;

Tenha boa apresentacao pessoal, seja corteés;

Ouca seu cliente; () .
- N NAO SE
Trabalhe em equipe; _' /v, ESQUECADE
' 4" SEUCLIENTE
Capacite-se, seja o melhor,; \ /

Defenda seu cliente, seja apaixonado pelo que voceé faz.
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Pecados do atendimento

N&o se apresente com roupas provocantes, transparentes, ousadas, como
também amassadas, sujas, informais demais;

- Chamar o cliente/paciente de “meu amor”, “meu querido”, “ei amigo”,
“meu filho ou minha filha”... Trate o cliente pelo nome e diga apenas
senhor ou senhora independente da idade;

- Aquele que demonstra irritagcao, cansaco, preocupacao;
- Agquele que interrompe a fala do cliente;

- Aquele que demonstra inseguranca,

-Mascar chicletes durante o atendimento;

-Uso do Celular durante o atendimento;

- Caso nao saiba de uma informacao, peca um instante ao cliente e
procure se informar;
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Atendimento ao telefone

Mais complicado:
A chamada pode incomodar a guem recebe;
A compreensao € mais trabalhosa;

A atencéo é mais dificil de ser mantida;

E mais facil de se dizer nao:

A conversa é mais rapida,

A capacidade de persuasao é menor.
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Atendimento ao telefone

O que fazer:
-Esteja preparado tenha sempre por perto papel e caneta;

-Siga a sequencia: NOME DA EMPRESA, NOME DO
FUNCIONARIO, SAUDACAO.

-Fale devagar;

-Nao deixe o telefone passar do terceiro toque,

-Antes de encerrar o contato, agradeca e seja o ultimo
a desligar.
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COMO LIDAR COM RECLAMACOES

* Ouca as reclamacoes por inteiro, seja empatico;
» Cuide primeiro dos sentimentos do reclamante;

* Nao leve as critica pro lado pessoal;
* Aja imediatamente apos a reclamacao;

« Manifeste uma atitude agradavel e prestativa;
* Encare a reclamacao como uma oportunidade de melhorar;

« Aceite a objecao, escute a pessoa com interesse;
* Deixe a pessoa falar, nao interrompa,;

“O cliente que reclama nao é um chato, mas um parceiro
que esta prestando uma consultoria gratuita.”
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Que Irritacoes podemos evitar?

Prometer e nao cumprir.
Indiferenca e atitudes indelicadas.
Nao ouvir o cliente.
Agir com sarcasmo e prepoténcia.
Questionar a integridade do cliente.
Discutir com o cliente.
Nao dar retorno ao cliente.
Usar palavras inadequadas.
Apresentar aparéncia e postura pouco profissionais



Gestores de equipe.

Dé boas condicoes de trabalho para que o0s seus
funcionarios possam cumprir corretamente as suas
obrigacoes.

Crie um clima competitivo: isso estimula as pessoas a
serem melhores e mais produtivas.

Recompense 0s seus colaboradores. Prémios, beneficios
ajudam a produzir mais e melhor;

Reconheca os esforcos e glorias de seus colaboradores.

Principalmente trate seus colaboradores
com humanidade, respeito e amor!!!
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(61) 8135 2023
(61) 8134 4141
(61) 8603 2273

(61) 9223 0563

Contatos:

* vivo T
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