) Script de
Lj— atendimento

— | paragestores
e atendentes

Como realizar um bom atendimento?

Vocé ja pensou sobre isso? Refletindo sobre a
dificuldade que algumas empresas tém de
organizar o atendimento ao cliente e orientar seus
colaboradores, montamos um script exclusivo!
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E um script tanto para o atendente como para o gestor de atendimento.
_ Afinal, vocés sdo uma equipe e devem trabalhar juntos! Apesar disso,
- também entendemos que cada um tem suas responsabilidades e seu papel
dentro de um time. Por isso, ao longo desse manual, separamos algumas
dicas para os gestores e algumas para os atendentes.

~ - Também vamos indicar algumas boas praticas e te ajudar a lidar com
situacoes frequentes da area de atendimento.

Nosso objetivo aqui ndo é construir um roteiro para ser seguido a risca, ja que nao
gueremos robotizar o atendimento. Vocé deve entender esse manual mais como um
norte a ser seguido, adaptando de acordo com sua estrutura de atendimento, suas
necessidades e seu modelo de negdcios. E importante que o processo de atendimento
seja natural e espontaneo para ndo engessar a comunicagao.

Apesar de esse script ser focado em atendimento, ele nado se restringe a uma Unica area,
afinal, outros setores da empresa também lidam com o cliente, como vendas, marketing,

implementacao, etc.

Esperamos que vocé aproveite nosso material!
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1. Antes de comecar o atendimento...

Separamos algumas perguntas para gestores e atendentes fazerem para si mesmos
antes mesmo do atendimento comecar. Esta preparado para respondé-las?

Perguntas para o gestor

e Meu funcionario tem facilidade para lidar com o cliente?

¢ O atendente tem controle emocional e consegue manter a tranquilidade diante de um
clienteirritado?

¢ O colaborador tem facilidade para resolver problemas e esta sempre buscando a
melhor solucao para o problema do cliente?

e Eu ofereco aos meus colaboradores um manual detalhado sobre meu produto/servico
e sobre a cultura da minha empresa?

e Costumo acompanhar cada um dos membros do meu time de atendimento para
entender como eles estdo performando?

¢ Organizo treinamentos e workshops de atualizacdo para meus colaboradores?

e Meu time de atendimento tem autonomia para lidar com os clientes?

Dica para o gestor: Vocé respondeu ndo a alguma dessas perguntas?
Ent3o, fique atento ao que vocé nio esta fazendo. E importante avaliar

D

seus funciondrios e tentar supri-los com aquilo que falta.

O colaborador precisa ter um perfil de atendente, gostar de lidar com cliente e ter certa
facilidade com isso. Seu papel como gestor é estimula-lo e ajuda-lo a desenvolver essas
caracteristicas Por isso, é importante oferecer um manual detalhando o produto ou
servico bem como as normas e procedimentos da empresa. Além disso, oferecer
autonomia ao seu time de atendimento é essencial para que ele realize um trabalho
mais eficiente e oriente o atendimento de acordo com as necessidades de cada cliente.
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Perguntas para o atendente

e Tenho conhecimento detalhado sobre o funcionamento do produto/servico que a
empresa oferece?

e Me sinto preparado para responder quaisquer questoes sobre o produto/servico?

e Sei, detalhadamente, quais sdo as normas, processos e procedimentos da empresa?

e Caso vocé utilize algum sistema de atendimento: Tenho facilidade para interagir com a
plataforma de atendimento ao cliente; sei como ela funciona e conheco todas as
possibilidades que ela oferece?

Dica para o gestor: Se o atendente responder ndo a alguma dessas
. perguntas, é importante orienta-lo.

(D

Lembre-se que, caso seu funciondrio ndo tenha conhecimento a respeito do
produto/servico oferecido ou da plataforma de atendimento, vocé - ou algum
colaborador que tenha esse conhecimento - deve passar as informacoes a ele da melhor
forma possivel, sem intimida-lo ou julga-lo por nao saber. Estamos tentando construir
um time coeso e qualificado de atendimento, entao, a aprendizagem faz parte do
processo.

Dica para o atendente: Caso vocé ainda se sinta inseguro a respeito de
alguma caracteristica sobre o produto ou servico que sua empresa

% oferece, monte uma tabela com tudo o que vocé precisa saber sobre
aquilo que o cliente adquiriu.

Inclua funcionalidades, beneficios, diferenciais, informacdes sobre garantia, renovacao,
assisténcia técnica e tudo que fizer sentido para aquilo que sua empresa vende. Assim,
toda vez que alguma duvida surgir, vocé pode consultar o seu material. Vocé vai
perceber que, com o tempo, vai internalizar esses conteudos e o atendimento fluira
melhor. Persista!
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2. 0 atendimento

Agora que vocé ja sabe do que precisa para realizar um atendimento, veja, agora, o que

fazer durante a comunicacao com o cliente!

Mapeando as dores do seu cliente

Em qualquer atendimento, é fundamental saber quais as dores do
cliente para que se possa resolvé-las da maneira mais adequada
possivel. Paraisso, algumas perguntas podem ser relevantes para
entender o que o seu cliente precisa. Confira os passos que

montamos para vocé entender e resolver os problemas do seu

cliente:

1° passo - entender o problema do cliente

Quando um cliente procura a sua empresa para reportar um problema, tente torna-lo o
mais palpavel possivel para que vocé saiba exatamente o que tem que ser feito para
resolvé-lo. Nessa hora, vale, por exemplo, pedir fotos de um produto quebrado, prints de
tela para entender onde o servico falhou, ou quaisquer exemplos que tragam mais
detalhes do que aconteceu com o que o cliente comprou. As vezes, apenas um e-mail
escrito ou uma ligacao telefénica ndo dao conta de explicitar o ocorrido; por isso, os

exemplos sdo importantes.

Além disso, ouca calmamente o que o cliente tem a dizer e, depois, repita o que ele
reportou como problema para confirmar se o que ele quis dizer € o mesmo que vocé

entendeu.
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Dica para o atendente: Para dinamizar o atendimento e conduzi-lo a
J melhor solucao, € importante utilizar perguntas abertas e fechadas.
Abertas sao aquelas que exigem respostas mais articuladas.

Um exemplo de pergunta aberta é "Como posso ajuda-lo?" Assim, vocé abre para o seu
cliente expor qual problema ele tem. Ja perguntas fechadas sao aquelas que oferecem
apenas alternativas para o cliente escolher, exigindo respostas mais objetivas. Um
exemplo é "Vocé prefere conversar as 18h ou as 19h?". Com isso, o cliente precisa
escolher uma ou outra opcao que vocé ofereceu.

2° passo - resolver o problema do cliente

Agora que vocé ja entendeu o que aconteceu, é preciso avaliar a melhor forma de
resolver o problema. As vezes, vocé consegue resolver o problema do cliente em um
primeiro contato, mas pode acontecer de a resolucao nao depender apenas de vocé. Por
isso, faca um levantamento de quais areas da empresa vocé precisara mobilizar para
resolver a dor do cliente.

Lembre-se de que esse processo de decisdo sobre o que fazer deve ser rapido e assertivo.
Por isso, reforcamos que o atendente deve ter um amplo conhecimento sobre os
produtos/servicos e as normas da empresa. Caso vocé nao saiba, de modo algum,
resolver o problema do cliente, repasse a questao para alguém que, certamente, sabera
resolvé-la; o objetivo tem que ser sempre evitar ao maximo a transferéncia de ligacoes.
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Dica para o atendente: Compartilhe as informacoes de atendimento
com os outros membros da equipe, assim, caso o cliente precise ser
J atendido novamente e vocé nao for o responsavel por esse atendimento,
& seus colegas saberdo do que se trata e o cliente ndo precisara repetir
todas as informacoes novamente.

Um jeito descomplicado de ter essas informacdes sempre a mao € organiza-las com um
sistema de atendimento.

3° passo - finalizar o atendimento

Vocé deve finalizar o atendimento com a mesma dedicacao com que o comecou. Nao
importa o quao dificil foi aquele atendimento, é preciso manter a postura até o final e ndo
perder a linha. Feche o atendimento com empatia, mostrando-se aberto a atender o
cliente novamente caso ele precise. E importante manter o canal de comunicacdo aberto
para que o cliente se sinta acolhido pelo atendente e confie cada vez mais na empresa.

Dica para o gestor: Ao final de cada atendimento, rode uma pesquisa de
satisfacdo para mapear o que o cliente achou g, entao, ir implementando

(D

melhorias continuas no seu relacionamento com ele.
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3. Cenarios possiveis e boas praticas de
atendimento ao cliente

Pensando em uma abordagem mais pratica, resolvemos listar alguns cenarios muito
comuns de quem trabalha na drea de atendimento. Te damos algumas possibilidades de
lidar com eles no seu dia-a-dia. Veja!

O cliente tem duvidas sobre o produto/servico

@ O que fazer?

E sempre importante atender as solicitacdes do cliente o mais
@ rapido possivel, para ndo deixa-lo esperando pelo atendimento.

Agora, para resolver duvidas mais frequentes e simples de serem respondidas, vocé
pode adotar uma base de conhecimento. Ela funciona como um "banco de respostas"
para facilitar o autoatendimento por parte do cliente. assim, se ele tem alguma questao,
€ sO acessar essa base para consultar as respostas. Isso também pode que um jeito de
aumentar a produtividade da sua equipe, que pode se dedicar a questoes mais
complexas.

O cliente fez uma reclamacao/reportou um problema a respeito

do servico/produto
— O que fazer?
g Primeiro, vocé precisa entender exatamente qual o problema do
cliente para evitar um ruido na comunicacao.
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Uma vez que vocé entendeu esse problema, é hora de encaminhar a solucao. Se, por
exemplo, o cliente reclamou sobre atraso nos prazos, é preciso mapear o que aconteceu
para dar uma justificativa a ele. Mesmo que isso nao alivie muito a situacao, o cliente
nao fica sem explicacao para seu problema.

Nesses casos, é importante dar uma previsao de quando o problema sera resolvido e ir
avisando o cliente em caso de qualquer mudanca a respeito do que lhe foi passado.
Além disso, o quando o cliente faz uma reclamacao o mais comum é que o humor dele
nao seja o dos melhores naquele momento. Aqui, vocé precisa manter a paciénciae a
empatia para conseguir conduzir o atendimento da melhor forma possivel.

O cliente deu um feedback negativo

@ O que fazer?
O mais importante nessa situacdo é escutar o cliente (ou, no caso
@ de um feedback por escrito, ler com atencio o que ele escreveu).

Em um segundo momento, mesmo que vocé discorde da opiniao do cliente, vocé precisa
leva-la em consideracao e mostrar que ela é importante para a empresa. Se o cliente da
um feedback negativo, mas acompanhado de alguma sugestao, também é recomendado
colocar o cliente a par das mudancas sugeridas, se foram acatadas, como estao sendo
trabalhadas e etc. Além de gerar um sentimento de confianca nele, ele percebera que a
empresa esta disposta a receber sugestoes, o que pode ajudar muito no
desenvolvimento de um produto ou servico, pois se trato do olhar do usuario.

Além disso, sempre anote o feedback negativo e realmente volte a ele depois. Nao
adianta anota-lo e ndo fazer nada com ele. Se vocé mapeia o feedback dos clientes,
consegue ver uma recorréncia, quais sao as principais reclamacoes, duvidas e
sugestdes. Com isso, consegue priorizar aquilo que precisa ser resolvido com maior
urgéncia, de acordo com a opinido dos seus clientes.
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O cliente quer desistir/desistiu da compra

O que fazer?

@ E claro que aqui sua ac3o vai depender do motivo pelo qual o
m cliente desistiu da compra. Se o motivo for o preco do produto,
= vocé pode oferecer condicoes especiais de pagamento ou até um
desconto.

No caso de e-commerce, o abandono de carrinho e a desisténcia de boleto sdo situacoes
muito comuns. Nesse momento, vale investir em gatilhos e automacao de marketing,
mandando, periodicamente, e-mails personalizados lembrando que o carrinho de
compra do cliente esta esquecido. Também vale perguntar os motivos da desisténcia da
compra e oferecer beneficios, como frete gratis.

Além disso, entendendo a necessidade do cliente, vocé pode oferecer produtos de
qualidade semelhantes que resolver bem a dor que ele tem mas que sdo mais baratos do
gue aquele produto que ele viu e deixou de comprar pelo preco.

Se o cliente diz que desistiu de comprar porque encontrou um produto semelhante na
concorréncia, vocé deve mostrar os diferenciais do seu modelo e explicar por que ele é a
melhor opcdo, mesmo que seja um pouco mais caro. Nessas horas, questdes como
durabilidade, qualidade do material, garantia e assisténcia técnica podem fazer a
diferenca.

Dica para o atendente: Como dissemos, vocé precisa saber muito sobre

; J o produto da sua empresa; mas também é essencial que vocé conheca

em detalhes o produto de seus concorrentes.

S6 assim conseguira mostrar para o cliente as vantagens que o seu produto tem em
relacao aos outros. Uma sugestao € vocé buscar por resenhas a respeito desses
produtos concorrentes para entender os pontos que mais desagradam os clientes e usar
isso a favor do que sua empresa vende.
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O cliente quer cancelar/cancelou o servico

O que fazer?
E] Aqui, vale utilizar estratégias de retencao, perguntar o que
% aconteceu, por que o cliente esta cancelando o servico e oferecer
oportunidades para ele continuar com a empresa.

Lembra que falamos sobre a autonomia da equipe? Entdo, nesse momento, ela é
importante, porque seu atendente estd numa situacao limite: o cliente esta prestes a
desistir do servico e o atendente precisa oferecer algo para ele ficar. Se o colaborador
tiver que esperar a aprovacao de terceiros, o cliente vai embora.

E preciso lembrar que cada cliente cancela um servico por motivos diferentes. Ent3o, o
atendente precisa analisar caso a caso para decidir qual a melhor estratégia.
Descobrindo o motivo real do cancelamento, vocé pode oferecer a solu¢cao mais
adequada.

Algumas perguntas para mapear o que motivou o cancelamento e que podem ser
feitas para o cliente nessa hora sao:

e Como nosso servico te ajuda? Como vocé gostaria que ele te ajudasse?

e Tem alguma funcionalidade que nao te agradou?

¢ Vocé esta tendo dificuldade com alguma funcionalidade especifica?

¢ O que vocé acha de mudarmos a forma de pagamento?

e O que vocé acha de um desconto para te ajudar?

e O que vocé de um treinamento exclusivo para te ajudar a aproveitar ainda mais o
NOSSO Servico?

Se o cliente nao estd conseguindo mais pagar pelo servico, por exemplo, vocé pode
negociar um desconto ou combinar uma forma de pagamento diferenciada para ele. Se o
cliente esta insatisfeito com as funcionalidades porque ndo esta conseguindo utiliza-las
da melhor forma, vocé pode oferecer um treinamento para ele aprender e ainda
oferecer ferramentas complementares, aproveitando a oportunidade para vender mais.
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Nessa horas, algumas frases também podem ser utilizadas para tranquilizar o cliente e
passar confianca e credibilidade a ele:

¢ Nao se preocupe, podemos te ajudar nisso.
e Podemos negociar a forma de pagamento.
e Vocé é um dos nossos melhores clientes. Vamos achar uma solucao para isso.

O cliente esta nervoso

O que fazer?
Lidar com um cliente nervoso ndo é nada facil, mas é necessario
manter a calma diante de uma situacdao como essa.

Se ocliente estdirritado, va na contramao e o atenda com a maior tranquilidade
possivel, mantenha seu tom de voz e seja empatico. Se vocé agir assim, é possivel que o
cliente perceba que esta tendo uma reacao desproporcional e se controle. Caso isso nao
aconteca, mantenha a paciéncia e conduza o atendimento até o final, tentando entender
do que o cliente precisa e resolvendo o problema dele da forma mais rapida possivel.
Nessas horas, vale oferecer beneficios exclusivos, para mostrar que a demanda do
cliente esta sendo tratada como um caso especial, porque ele é importante para a
empresa.

Dica para o gestor: Diga aos seus colaboradores que eles ndo devem
levar as grosserias de um cliente irritado para o lado pessoal.

(D

Reforce aimportancia do controle emocional nessas horas; inclusive, vocé deve
estimular o desenvolvimento dessa habilidade. Ofereca materiais sobre o assunto ou
organize palestras e workshops que ensinem os colaboradores a agirem com calma e
eficiéncia em situacoes dificeis.
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Chegamos ao fim do nosso material, mas esse é s6
0 comeco para o seu atendimento se tornar um
sucesso entre os clientes! Esperamos que vocé

tenha aproveitado nossas dicas e coloque nosso
script em pratica o quanto antes. Depois, conte os
resultados para nés! Até a proxima!
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