Atender bem

Faz bem



Objetivo Geral do

Programa

Capacitar profissionais para oferecer um
atendimento de exceléncia, promovendo a
valorizacao do cliente e fortalecendo a
relacao profissional por meio da aplicacao
de chaves fundamentais do atendimento.




W experiéncias positivas.

Objetivos especificos
do Programa

1. Desenvolver competéncias essenciais de
atendimento ao cliente.

2. Implantar as chaves do atendimento” como
diretrizes praticas no relacionamento com o
publico.

3. Estimular a empatia, comunicacao assertiva
e resolucdao de problemas como pilares do
atendimento.

4 Melhorar a satisfacao dos clientes e criar
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4" » ¥4 Introducdo ao

Atendimento de Exceléncia

- Importancia do bom atendimento. - O impacto da experiéncia do
cliente na fidelizacao.
O bom atendimento é fundamental

para conquistar e fidelizar clientes, A experiéncia do cliente é crucial
fortalecendo a imagem da empresa. para a fidelizagcdo. Quando positiva,
Ele cria experiéncias positivas, gera lealdade e recomendacdes;
diferencia a marca no mercado e quando negativa, afasta clientes e
constrdi relacées duradouras, prejudica a marca. Atendimento de
gerando satisfacao e melhores qualidade € essencial para

resultados. fortalecer esse vinculo.




e AsChaves do

Atendimento

(TN Empatia: Compreender ®- Comunicacao: Ser claro,
Q Q as necessidades e Pg“\ ; objetivo e cordial em
emocoes do cliente. todas as interacoes.

-~ Proatividade: Antecipar O+ R
@ \\ ) Personalizacdo: Tratar
| ) problemas e oferecer @ cada cliente como Ginico
\\_/ solucoes. '

@ Resiliencia: Lidar com
situacoes desafiadoras de
forma profissional




by, CRM - Customer
éf Relationship Management

Conceito: CRM (Customer Relationship Management) € uma estrategia de gestao
voltada para o relacionamento com o cliente, utilizando tecnologia para armazenar,
organizar e analisar dados de interacfes e preferéncias.

* Importancia para as Empresas:

* Melhoria no atendimento, com informacdes centralizadas e acessiveis sobre o
historico do cliente.

» Maior personalizacao e assertividade nas interacoes.

* Fidelizacao de clientes por meio de um atendimento mais eficiente e direcionado.
* Tomada de decisdes mais estrategicas, baseadas em dados concretos.

* Integracao com as Chaves do Atendimento: Como o uso do CRM potencializa os
resultados ao aplicar empatia, personalizacao e proatividade.



Dinamicas Praticas e
Simulacoes

Treinamentos interativos para aplicar as chaves
no dia a dia.

Aplicacdo pratica e acompanhamento dos topicos
tratados afim de de certificar a perfeita execucao
do contetdo. A certificacdo da aplicacdo se da
pelo feedback de gestores, colegas de trabalho e
clientes. ol



Mensuracao
de Resultados

Feedback dos participantes
obtidos por meio de
pesquisas frequente
utilizando ferramentas de
pesquisas.

Indicadores de melhoria no

atendimento (satisfacdo do
cliente, agilidade nas
solucdes, etc.)




Aulas teoricas Estudos de Role-playing Avdliacoes e

e praticas. caso. para simulagéo [ acompanhamento
de situacoes pos-capaatagao

reais.




N Implementacdo

Duracao
O programa sera estruturado em modulos, com duracao total de 20 a 40
dependendo das necessidades do publico-alvo.

Resultados Esperados

» Profissionais mais preparados e confiantes no atendimento.

» Aumento da satisfacao dos clientes.

* Fortalecimento da imagem positiva da empresa.

» Reducado de conflitos e melhorias no ambiente de trabalho.

Recursos Necessarios

* Instrutores especializados.

» Espaco para treinamento ou plataforma online.

» Materiais didaticos e de apoio.



Consideracoes Finais

O projeto Atender Bem Faz Bem busca transformar o
atendimento ao cliente em uma ferramenta estratégica,
reforcando que um bom atendimento nao apenas fideliza

clientes, mas também contribui para o bem-estar e o

sucesso de todos os envolvidos. O uso do CRM agrega ainda
mais valor, permitindo uma gestao mais eficaz do
relacionamento com o cliente e promovendo resultados
sustentaveis para a empresa.
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