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ABRI MINHA EMPRESA! E AGORA?

O bom atendimento ao cliente é
o diferencial mais facil de ser
explorado por sua empresa.
Observe aqui as dicas

do SEBRAE-SP.
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possiveis alteragbes na legislagdo e em aspectos

tributarios relacionados.
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abri minha empresa! e agora?

Vocé se lembra que, no capitulo anterior, nés falamos da importancia em separar
Pessoa Fisica da Pessoa Juridica? Agora vamos, falar de um item muito importante
para qualquer empresa que, na maioria das vezes, € aquele que vai fazer a diferenca
entre vocé e seus concorrentes.

JA ESCUTEL JA OUVI FALAR DEMAIS.

SEM 0 CLIENTE NAO
EXISTE EMPRESA!

ATENDA O CLIENTE COMO
VOCE GOSTARIA DE
SER ATENDIDO!

0 CLIENTE SEMPRE
TEM RAZAO!

0 CLIENTE ESTA SEMPRE
EM PRIMEIRO LUGAR!

Quantas vezesvocéjaouviu as frases acima? Inimeras, certo?

Nos, do SEBRAE-SP acreditamos que o cliente prefere comprar em empresas que
facam destas frases ndo apenas PROPAGANDA, ou um SLOGAN de pura demagogia,
mas sim, que verdadeiramente elas sejam colocadas em ag&do como parte da sua
MISSAO EMPRESARIAL.
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vai ser melhor se a equipe estiver motivada @

O MUNDO DOS NEGOCIOS JA NAO E

MAIS O MESMO.

O mundo dos neg6cios antigamente caminhava. Hoje, ndo caminha mais. VIAJA,eem
uma velocidade incrivel.

Aquilo que é segredo tecnologico de algumas empresas hoje, amanha ndo € mais.
Entéo, qual sera o grande diferenciador entre uma empresa e outra, ja que os produtos
e precos sao muitoiguais?

Acreditamos que um destes
diferenciadores sera o
ATENDIMENTO.

Mas, atencgao!
ATENDIMENTO nzo é s6 o ato

de recepcionar bem o cliente na sua
empresa.
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abri minha empresa! e agora?

A EMPRESA E A SUA CASA E O CLIENTE

E SEU CONVIDADO.

Quando vocé abre uma empresa, automaticamente a esta colocando a disposi¢cao dos
clientes. E o mesmo que vocé convidar alguém para visitar sua casa. Duvido muito que
vocé va tratar mal uma pessoa que vocé convidou para visita-lo. O mesmo
procedimento vocé deve tercom seu cliente.

N&o se esqueca que vocé o convidou para visita-lo, portanto, tudo deve estar pronto,
na mais perfeita ordem pararecebé-lo.

Confiraaseguiralgumasdicas:

1 Seu amigo tem nome. O cliente também tem. Assim, sempre que possivel,

apresente-se ao seu cliente, pergunte e trate-o sempre pelo nome. Faga tudo que
puder para, no retorno do cliente, demonstrar que ja o conhece e que ele € bem-vindo.
E uma forma simples e eficaz que a pequena empresa tem de conquistar e manter
clientes.

2 Seu amigo quer atencdo. O cliente também quer. Ele quer ser percebido e

valorizado. Esforce-se para ser exclusivo a ele, ouga-o com cuidado e procure
identificar e atender as suas verdadeiras necessidades.

3 Seu amigo quer que a opinido dele seja considerada. O cliente também quer ter a

opiniao considerada e valorizada. Por isso, ndo discuta com o cliente, pois o
importante é vender e ndo terrazdo na conversa.

B e eeresassresssesssmrsssrmsmssmEssssEsEssmEEEssERsmssEsasE sebrae-sp



vai ser melhor se a equipe estiver motivada @

4 Seu amigo gosta que vocé seja sempre firme e sincero. O cliente gosta de sentir

firmeza nas colocagdes de quem vende. Entenda, pois, todas as caracteristicas dos
produtos que suaempresavende.
Quem atender o cliente deve saber tudo sobre o produto que for oferecido.

5 Seu amigo, na maioria das vezes, sabe de quem vocé gosta ou desgosta.

Seucliente conhece bem ou até mesmo melhor que vocé os seus concorrentes. Entao,
saiba fazer tdo bem ou melhor que eles. Isso significa que seus concorrentes sdo seu
referencial de melhoria.

6 Seu amigo gosta quando vocé se desculpa ao cometer alguma falha.

Seu cliente gosta mais ainda. Assim, se vocé errou, assuma.
Demonstre que vocé lamenta e que esta pronto para ajuda-lo, pois falhas acontecem,
e tentarencobrirum erro pode ser o fimdo relacionamento para sempre.

7 Seu amigo adora sua simpatia, cortesia e amabilidade. Seu cliente além de gostar

muito, percebe quando é falso ou verdadeiro. Portanto, seja simpatico, amavel e
cortés. Sem disfarces, em todos os momentos vocé e sua equipe sdo a imagem total
dasuaempresa.

8 Seu amigo o admira porque, para vocé, amigo é amigo, independente de cor, sexo,

religido, time de futebol ou condi¢ao financeira. Seu cliente quer a mesma coisa, que
vocé seja profissional todo o tempo, tenha imparcialidade, seja justo. Considera
importante também nao dar prioridades para familiares em detrimento de outros
clientes.
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abri minha empresa! e agora?

O AMIGO TAMBEM PODE QUERER
FALAR COM VOCE PELO TELEFONE.

1 Atendaao primeiro toque.

Isso demonstra eficiéncia da suaempresa
Paracom seusclientes.

2 Naodiga"alo".

Evite as expressdes "ald", "pois n&o", "diga”,"fala" etc. Tal procedimento causa
insegurancga na pessoa ao tentar descobrir se ligou para o numero certo.

3 Nao confie namemoria.

Papel e caneta sempre a postos! Ameméria pode lhe trair, e vocé, perder um cliente.

4 Sejaobjetivo.

Fale com objetividade, economizando tempo para que outras pessoas possam ligarda
suae paraasuaempresa. Sejabreve!

5 Sefacaentender.

Use palavras coloridas como se estivesse pintando um quadro imaginario capaz de
transmitir ao cliente umaidéia do produto que se esta descrevendo.
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vai ser melhor se a equipe estiver motivada @

6 Nao deixe ninguém aguardando ao telefone.

Procure serrapido! Se fordemorar, peca o nimero e ligue depois.

7 Facavocé mesmo suasligagoes.

Deixe proximo de seu telefone o nimero de todas as pessoas e clientes que vocé fala
comfrequéncia e fagavocé mesmo suasligagcdes. Assim, vocé ganhatempo.

8 Pense antes dediscar.

Anote o que deseja perguntar ou saber sobre a outra pessoa para que nao precise ligar
novamente.

9 Pecalicengaparase ausentardo telefone.

Durante o atendimento, tendo que tratar de outro assunto, peca licenga e solicite a
pessoa que aguarde alguns instantes, evitando o risco de que ela fique falando
sozinhaoucom as paredes.

1 0 Nao permita que pessoas despreparadas atendam o telefone.

N&o deixe que criangas e outras pessoas que ndo conhe¢am seus produtos e servigos
atendam otelefone. Vocé poder perderocliente.

1 1 Facilite o contato para o seucliente.

Telefone ocupado é o mesmo que dizer: “Nao quero falar com vocé. Ligue para nosso
concorrente mais préximo”.

1 2 Agradeca porterligado.

Encerre a conversa agradecendo a ligagao para a sua empresa e sempre se ponha a
disposigao em uma proxima oportunidade.
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abri minha empresa! e agora?

E O CLIENTE INTERNO, ESTA MOTIVADO?

Também é de fundamental importancia o
pessoal que trabalha com vocé.
Ele é o seu primeiro cliente,

o cliente interno.

Se o seu colaborador nao
estiver bem treinado e
motivado pode, mesmo de
forma néo intencional,
prestar um atendimento
inadequado ao cliente
externo e assim,
prejudicar suas vendas.

Portanto:

1 Dé boas condicbes de trabalho para que seus funcionarios possam cumprir
corretamente com suas obrigagdes.

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

3 Recompense seus colaboradores.
Prémios e beneficios ajudam a produzir mais e melhor.

4 Reconhega seus colaboradores.
Placa de honra ao mérito e elogios podem mover uma montanha.

O cliente sempre em primeiro lugar.

Quando todas as suas prioridades estiverem em segundo lugar € porque agora o cliente
esta em primeiro lugar.

L7 sebrae-sp



Confira no
fasciculo n® 10

e Seguranga e tranquilidade. Uma simples ordem de servigo assinada
pode evitar muitas dores de cabeca.

e Confira aqui pontos importantes que nao podem faltar na
elaboragao de um contrato.

¢ Evite problemas com fornecedores, funcionarios e clientes.
Negacio fechado s6 com contrato.

A série ABRI MINHA EMPRESA! E AGORA? ndo pode ser encontrada em bancas, livrarias ou qualquer outro
ponto do circuito comercial. Ela é distribuida gratuitamente pelo SEBRAE-SP.

Aprender é sempre um bom negédcio. Nao desperdice esta oportunidade. Sucesso!



SEBRAE
SP

0800 570 0800

De segunda a sexta, das 8h as 20h - ligagdo gratuita.

ouvidoria@sebraesp.com.br
www.sebraesp.com.br
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