10 dicas paradominaro
Atendimento e encantar
seus clientes.

Comunicacgao
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Comoéo
atendimento da sua
empresa?

Marketing e
Atendimento

Educacdo e respeito
sdo o principiode
tudo.

Entenda tudo do
seu produto e dos
processos

Use uma
comunicagao clara

Entenda seu cliente

Tenhaum
atendimento
humanizado

Bom dominio da
lingua portuguesa

Use um atendimento
padronizado, mas
flexivel

Dé respostas rapidas
mesmo que Vocé nao
saiba a resposta certa

Faca treinamentos
com a sua equipe

Utilize ferramentas
de apoio

*Dica Bonus



Como é o atendimento
da sua empresa?

O atendimento é a porta de entrada de clientes de qualquer
empresa. Essa pode ser a chave nao so para convencé-los a
adquirir um produto ou servi¢o, mas também para conquistar
sua fidelidade e satisfacao.

Uma pesquisa da Zendesk em parceria com a Dimensional
Research’ revelou que mais de 95% dos clientes
compartilham suas experiéncias negativas com outras
pessoas, que podem ser familiares e amigos (76%), colegas
de trabalho (60%) ou pelas redes sociais (47%).

Isso revela que é essencial para qualquer organizagao se
manter atualizada, treinada e preparada.

Por isso, nesse e-book trouxemos 10 passos que irdo
impulsionar o seu atendimento e oferecer sempre a melhor
experiéncia para o cliente.


https://www.zendesk.com.br/blog/tendencias-atendimento-cliente/
https://www.zendesk.com.br/blog/tendencias-atendimento-cliente/

Marketing
& Atendimento

Ainda segundo a
pesquisa, o bom
atendimento influencia
positivamente o
comportamento de
compra de 94% dos
respondentes.

Isso significa que, para empresas que desejam crescer e se
consolidar no mercado, € preciso que o investimento em marketing
esteja conectado ao investimento em um atendimento de
qualidade.

Dessa forma, além de atrair um cliente e convencé-lo de que precisa
do seu produto ou servigo, vocé ainda garante uma experiéncia
positiva durante o ato da compra.

Mas até mesmo as empresas com altos investimentos podem ter
falhas em seu atendimento, prejudicando suas vendas e reputagao.


https://www.instagram.com/we.supernova/

Marketing
& Atendimento

Veja os exemplos
abaixo. Eles foram
tirados das publicagées
do Instagram de

uma grande empresa
brasileira.

E um exemplo daquilo que chamamos de detratores. Esse conceito
vem do NPS (Net Promoter Score), uma métrica que avalia o nivel de
satisfacao de um cliente e a probabilidade de ele indicar seu negdcio.

Eles sao divididos em: promotores (aqueles que gostam e indicam seu
produto ou servico), neutros, e detratores (aqueles que nao gostaram,
nao indicam, e criticam publicamente).

No caso dos prints, os clientes tiveram problemas com a empresa e ndo
tiveram um apoio satisfatorio do atendimento, tornando-se detratores.

Mas agora que vocé ja entendeu a importancia do atendimento, chega
de enrolagcao e vamos ao que interessal!
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Quais sdo os
produtos ou servicos
oferecidos?

Como funciona todo
o processo interno
da empresa?

Quais sdo os
beneficios de cada
produto?

Quais sado as duvidas
mais frequentes?

Queméo
responsavel por cada
setor? Quando nao
souber responder,
para quem deve
recorrer?

Além disso, guando

o0 agente de
comunicagao esta
pronto com todas

as informacgodes, ele
podera surpreender
o cliente e prever
suas duvidas, além de
oferecer sugestdes e
recomendacgoes.

Isso é um atendimento
que encanta!



3.

Use uma
comunicacao
clara

Lembre-se que o especialista no assunto é vocé e nao o cliente!

Por isso utilize uma comunicacao clara e assertiva. Isso € fundamental
para garantir que o atendimento passe exatamente o que precisa ser
dito.

Utilizar termos técnicos e palavras dificeis pode dar a impressao de
maior autoridade, porém também pode dificultar a comunicacao.
Por isso, tente encontrar um equilibrio entre eles.

Caso precise utilizar termos nao tao comuns, o ideal é explica-los em
seguida. Veja o exemplo:

“Precisamos criar um briefing inicial para a conversa, que seria a
coleta das principais informacgoes sobre a empresa durante uma
reuniao.”

Assim, vocé comunica o que precisa, mostra que entende do assunto e
garante que o cliente entenda a mensagem.

Mas fique atento: cuidado para que a objetividade nao faga vocé
parecer grosseiro, especialmente na comunicagao por mensagem de
texto (e-mail ou WhatsApp), em que o cliente nao sabe o tom de voz
que vocé esta utilizando!



ly,
Entenda seu cliente

Um dos principais pontos do atendimento de exceléncia é
entender profundamente o seu cliente, para agilizar a comunicagao
e garantir a resolucao do problema.

Para isso, € muito interessante ter um roteiro de abordagem inicial.
Ele ajuda a entender o objetivo do atendimento.

Por exemplo, no caso de um atendimento para venda, algumas
informacgdes importantes que vocé precisa coletar no primeiro
contato, sao:

' Nome

i Tipo de produto ou servico desejado

i Informacgoes sobre a pessoa ou empresa

i Quem indicou ou como o cliente chegou até vocé

Quanto mais dados tiver, mais personalizado sera o atendimento e
a proposta comercial.

Vamos supor que sua empresa seja de organizacao de eventos. Ao
receber um contato, por exemplo, vocé pode responder algo como:

“Ola, muito obrigado pelo seu contato! Eu sou Beltrano e irei
atendé-lo hoje. Poderia me informar, por favor, seu nome e qual é
o tipo de evento que esta planejando?”

E importante ter esse roteiro e deixa-lo registrado, em uma planilha
ou documento, por exemplo, para que todo o time de atendimento
tenha acesso a um resumo do cliente.









6. Bom dominioda
Lingua Portuguesa

Para todo atendimento ao cliente, é
necessario ter um bom dominio da
lingua portuguesa.

Vocé nao precisa ter uma faculdade
de Letras ou saber o dicionario todo de
cabeca, mas € importante conhecer
bem as regras de portugués para
transmitir ainda mais credibilidade
para o cliente.

Evite girias, abreviagoes,
estrangeirismos (palavras em
outro idioma) ou uma linguagem
excessivamente informal na
comuhicagao com o cliente.

A forma com que vocé se comunica
ajuda a tornar a mensagem mais clara
para o outro, entao lembre-se que
nem todos irdo entender quando vocé
utilizar palavras abreviadas ou girias
regionais!



7.

Use um atendimento
padronizado,

mas flexivel

Para facilitar todo o
atendimento e os processos
da empresa, ter um
atendimento padronizado
entre todos os atendentes
€ essencial. Dessa forma,
vocé garante um padrao de
qualidade da comunicagao
em todos os canais,
independentemente do(a)
atendente, a pessoa sera
tratada da mesma maneira.

Ter processos pré-definidos no atendimento também ajuda

no dia a dia dos profissionais, uma vez que criar um roteiro de
informacdes e mensagens importantes facilita o contato inicial
com o cliente.

Além disso, a padronizagcao contribui com o treinamento de
novos atendentes.

Entretanto, isso ndo quer dizer que vocé precisa seguir a risca
todo o roteiro! Ele pode, e deve, ser flexivel e adaptavel para
cada cliente e cada situacgao.






E extremamente
importante ter uma
equipe sincronizada

e bem treinada,

porgue assim como o
atendimento é a porta
de entrada do negoécio,
ele também pode ser a
porta de saida.

Por isso, faca
regularmente
treinamentos de
comuhnicacao agil,
argumentacao,
comuhnicagao nao-
violenta, inclusao, além
de manter a equipe de
atendimento informada
sobre todas as mudancgas
e produtos da sua
empresa.

Com uma equipe bem
treinada, as informacodes
sao rapidamente
respondidas e resolvidas,
além de garantir um
padrao de qualidade na
comunicacao.



Se vocé possui uma equipe de atendimento, € importante
ter e manter atualizadas as ferramentas de apoio. Como

as ferramentas de CRM (gestao de relacionamento com o
cliente), onde vocé pode registrar todos os leads, contatos e
aBotar as informacodes importantes que cada atendente ja
obteve.

Dessa forma, vocé tera todo um histoérico do cliente
registrado, que pode ser compartilhado entreo time e
evitar fazer sempre as mesmas perguntas, garantindo
um atendimento eficaz e personalizado.






Conheca a Supernova!

Somos uma agéncia de comunlcagao estrateglca que atua

para trazer resultados consistentes via entregas de qualidade.
Acreditamos que essa é a chave para construir uma marca forte e
bem-posicionada no mercado. |

Oferecemos servicos de gestdo de redes sociais, criacdo de
conteudo, ghostwriting, produgao de videos, trafego pago e
branding.

Toque nos links abaixo para acompanhar mais dicas em nossas
redes sociais:
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Q| @wesupernova @ (18) 99687-5777
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in Supernova Comunicagao @ supernova@move42.com.br
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https://www.instagram.com/we.supernova/
https://www.linkedin.com/company/wesupernova/
https://api.whatsapp.com/send/?phone=5518996875777&text&type=phone_number&app_absent=0

