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Objetivos

J Apresentar técnicas para organizar um
sistema de atendimento agil, focado nos

detalhes e que gere valor agregado para
O Nnegocio e para a equipe.

J Melhorar o processo de atendimento
atraves da observacao e da pro-atividade.



Estatisticas no Atendimento

Porque os clientes deixam de fazer negdcio conosco:

* 3% mudam de cidade.

* 5% buscam novas opcoes.

* 9% buscam o concorrente.

* 14% estao insatisfeitos com o produto.

* 68% estio insatisfeitos com o tratamento.



Empresa voltada para o Cliente

Crie uma

visao que
preserve o Sature a sua
cliente equipe com

avoz do
Faca o que cliente
voceé diz

Lidere os
Cliente defensores
Esteja de seus
sempre clientes

medindo

Derrube as
barreiras
para o nao
desempenho

Aprenda
com OS
vitoriosos



Desejos dos Clientes

i

Ser atendido prontamente.

- ’% Ser atendido por equipe competente, experiente
e bem treinada.

A Ser atendido por pessoas que conhecem os

produtos e servicos da empresa.
Ser atendido com gentileza, prestatividade e interesse.

Receber ateng¢ao na recepg¢ao, na compra e na entrega.



Hierarquia de Atendimento

v Recepcionar (o basico)

v" Atender (o esperado)

v' Satisfazer (o desejado)

v Encantar (o surpreendente ou imprevisto)



Clientes Dificeis

Mantenha-se calmo e objetivo.

Admita os erros da empresa e seus proprios.

Nao se atenha aos sentimentos negativos do cliente.
Nao transfira o problema para outro.

Persista em seus esforgos para direcionar o cliente.
Transmita confianca e atitude positiva.

Evite discussOes a respeito das responsabilidades
gerenciais.

Nao figue pessoalmente afetado pela atitude do cliente.
Saiba quando desistir.
Chame ajuda.







A Seguranca







A Espera




Analise do Tempo




alise do Cardapio

An




do Preco

Analise




Limpeza dos Utensilios




da Comida

Qualidade
1] /&




Qualidade no Atendimento




Diferenciais




Qualidade na Cobranca




Qual é o nosso Negocio?

Comeércio de Alimentos e Bebidas




Como podemos aumentar a Produtividade?




Obrigado e Boa Sorte!

Prof. Emerson Fabris

www.emersonfabris.com.br

atendimento@emersonfabris.com.br

41 3053 3500



“ Uma pessoa sem informacao nao pode
assumir responsabilidades. A uma
pessoa a quem foram dadas

informacoes, so resta dgII™

Jan Carlzon
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