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OBJECTIVOS

= Enumerar e caracterizar as principais qualidades de um atendedor
profissional, reconhecendo a sua relevancia no desempenho da

funcao.
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Definicoes

® ATENDIMENTO

® Atendimento corresponde ao acto de atender,
ou seja, o acto de cuidar, de prestar atencao as

pessoas que recebemos ou mantemos contacto..

® O Atendimento requer muita responsabilidade e

um estado de espirito baseado na competéncia

@ E o atendimento que distingue as empresas.
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Definicoes

® ATENDIMENTO

® O atendimento tem entdo um papel fundamental,
permitindo as empresas distinguirem-se da sua

concorréncia.

® E assim, ter sucesso.
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Definicoes

® CLIENTE
® Entidade que adquire ou utiliza bens ou servicos.

® Consumidor que adquire um produto.
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Perfil do atendedor

® O profissional eficaz é aquele que
consegue alcancar os resultados que
foram estabelecidos para o seu trabalho,
OuU Seja, consegue que a organizagao e o
cliente concretizem os seus objectivos
quer no que diz respeito a prestacao de
servicos, quer no que diz respeito a

satisfacao com a relagdao de atendimento.

Teresa Guarda @ 2012 7



Perfil do atendedor

® A Eficacia diz respeito ndo so a
tarefa de dar resposta a pretensao
do cliente (resposta rapida e

adequada),

® Mas também a Qualidade da
Relacdo, isto é, saber criar uma

relacao especial, que ele lembrara

com agrado.
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Perfil do atendedor

® O cliente mostra-se exigente na actuacdo dos profissionais, através

nao so de “o que fazem” mas também de “como fazem”.

® O profissional de atendimento de clientes deve ter dois tipos de

competéncias:
® Tecnologia,

® e Comunicacdo.

Para além da consciéncia tranquila de ter resolvido tecnologicamente os problemas, é
necessario actuar de forma a assegurar que a qualidade do seu servico é, efectivamente,

percebida e apreciada pelo cliente.

Teresa Guarda @ 2012 9



Regras para um atendimento eficaz

® Regras para um atendimento eficaz:

® Conhecer bem a empresa que representa e 0s seus

objectivos;
® Conhecer bem os objectivos da sua funcao;

® Utilizar de modo profissional as suas caracteristicas

pessoais, o seu estilo pessoal;

® Saber respeitar o cliente.
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® O profissional de atendimento e BAAL, = o
REUMDT, € PRA ISSO QUE A
A PROFESSORA GENTE VAl TODO DiA

de clientes deve actuar de forma A EscolA?

a assegurar que a qualidade do

seu servico € percebida e

apreciada pelo cliente.

MAS FAZER
ISTO COM UM
FREGUES?

SE EU VIESSE
DE VEZ EM
QUANDD,

AINDA vall..
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Caracteristicas /
Qualidades de um
atendedor
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® A Comunicacdo nem sempre é facil de efectivar com eficacia.

® Para o conseguir, o profissional de atendimento tera que planear a

comunicacgao, tendo em conta:

® A sua relacdo com o interlocutor;

® A opinido deste sobre o assunto em causa;

® A forma mais adequada de estabelecer comunicacao;
®

As caracteristicas do interlocutor.
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

@ E importante ter a consciéncia de que o que é comunicado nem sempre

corresponde ao que é recebido.

® Na maioria das vezes, é facil detectar quando é que a nossa comunica¢do ndo

foi eficaz.
Normalmente, ouvimos expressoes do tipo:

“Se era isso, porque é que nao disse?”

“Nao tenho a certeza do que tenho de fazer!”

“Realmente nao compreendo.”

Nem sempre esta falta de entendimento é expressa por palavras, podendo tomar a

forma de um franzir de testa ou de um suspiro ou um encolher de ombros.
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® O profissional eficaz é aquele que consegue alcancar os resultados que foram

estabelecidos para o seu trabalho, \-j
® Consegue que a organizacdo e o cliente concretizem os seus objectivos quer

no que diz respeito a prestacao de servicos, quer no que diz respeito a

satisfacdo com a relacao de atendimento.

® A Eficacia diz respeito ndo s6 a tarefa de dar resposta a pretensdo do cliente

(resposta rdpida e adequada), mas também a Qualidade da Relagdo, isto &,

saber criar uma relacao especial, que o cliente lembrara com agrado. ﬁ
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® O profissional eficaz deve:

® Conhecer bem a empresa que representa e 0s seus

objectivos;
® Conhecer bem os objectivos da sua funcdo;

® Utilizar de modo profissional as suas caracteristicas

pessoais, o seu estilo pessoal;

® Saber respeitar o cliente.
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® O profissional do atendimento tem como funcdo auxiliar
o cliente nas suas duvidas e transmitir-lhe através dos
seus actos que se encontra no local certo para resolver

o seu problema, seja ele qual for.

@ Todos os colaboradores de uma empresa ou de um \ < fI'(} (

grupo empresarial tém um peso importante na criacao \\P//‘\W\;\j/(

da imagem da mesma. Q — A~ ;
&
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® Quem trabalha num departamento de atendimento ao
cliente deve ter consciéncia que o produto final do seu
desempenho é um recurso importante para o colega
gue desempenham fung¢des noutros departamentos da

empresa que interagem com os clientes. i’

® Para o atendedor o cliente é “o colega de outro servico \\f‘//\\ ,s"csssn\/;\'j/“(--
ou departamento”. Ou seja, o seu cliente interno. Q c— A~ ;
<F
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

@ Clientes Externos

® S3o as pessoas e organizagées que contactam com
a nossa Instituicao e as pessoas e organizacdes que
ainda ndao contactaram, mas que poderao vir a

contacta-la no futuro.

@ Clientes Internos

® S3o os colegas de trabalho com quem todos os dias
falamos e trabalhamos e que devemos tratar da

mesma forma que o publico.
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® Para prestar um servico de qualidade e dar uma imagem positiva da empresa o

atendedor deve ter:

® Cuidados com a postura: Deve ter uma atitude moderada e equilibrada,

deve sorrir e ter a coluna recta e cabeca erguida naturalmente.

]
=
i

7 9
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® Para prestar um servico de qualidade e dar uma imagem

positiva da empresa o atendedor deve ter:

® Cuidados com a apresentagdo: Cabelos e barba
tratados e limpos, aspecto limpo. Roupa/farda

limpa, roupa e calgado em bom estado de

conservagao.
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® Para prestar um servico de qualidade e dar uma imagem

positiva da empresa o atendedor deve ter:

® Bom relacionamento com os colegas de trabalho:
Relacionamento cordial, facil comunicacao, respeito
pelo  outro, espirito de  entreajuda e

companheirismo e boa disposicao | ~ =
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® Uma imagem positiva do atendedor pode ser alcancada se ele conseguir:
Um atendimento personalizado;

Utilizar bem a sua voz e caracteristicas pessoais;

Dar e tentar receber feedback verbal;

Formular perguntas objectivas;

Dar respostas claras e precisas;

Escutar com atengao e nao cortar a palavra ao interlocutor;

Expor claramente as suas ideias;

Reagir sem agressividade mesmo quando existe rejeicao de sugestdes;
Propor alternativas;

Concluir o didlogo de forma simpatica;

© ®© ® ® ©® ©®©® ©® ® ® ©® @

Nunca perder a calma.

Teresa Guarda @ 2012 23



Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® Os atendedores, devem possuir uma série de caracteristicas especificas, para que realizem o seu objectivo

de auxiliar o cliente. O perfil do atendedor profissional deve incluir um conjunto de caracteristicas que o

tornem agradavel aos olhos do cliente:

®

©@ ©®©® ® ® ®

Simpatico

Boa aparéncia
Disponivel
Discreto
Humilde

Atento

®

© ® ® ®©® ©® ®

Olhar olhos-nos-olhos
Cuidado com a linguagem
Cuidado com as situacoes
Saber escutar

Respeitar o espaco do cliente
Ter modos

Capacidade de se colocar no lugar do cliente
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® Competéncias do Atendedor:

® Executar tarefas relacionadas com a venda de produtos e/ou servicos, em estabelecimentos
comerciais, de acordo com procedimentos pré-estabelecidos, tendo em vista a satisfacdao dos

clientes:

H ® Analisar a informagao acerca dos produtos e/ou servigos comercializados no ponto de

venda de modo a poder responder de forma adequada as necessidades dos clientes.
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® Competéncias do Atendedor:

2 ® Atender clientes tendo em vista a satisfacdo das suas necessidades:
® Acolher o cliente, identificar as suas necessidades, dar indicacdes sobre a

localizacao dos produtos e acompanha-lo quando necessario;

® Informar o cliente sobre as caracteristicas e modos de utilizacdo dos produtos

e/ou servicos, bem como sobre as condicdes de venda e servicos pds-venda.
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® Competéncias do Atendedor:

% ® Processar a venda de produtos e/ou servicos recorrendo a equipamento informatico e

outros meios disponiveis:

® Calcular o valor da venda dos produtos e/ou servigos, tendo em conta precos,

promocodes, descontos, créditos, devolugdes e outras condi¢des a aplicar;

® Preencher a documentacdo relativa ao processo de venda, nomeadamente,
recibos, garantias e outros;

® Cobrar a despesa ao cliente procedendo de acordo com diferentes formas de
pagamento;

® Embalar o produto, acondicionando-o de forma adequada, e entrega-lo ao cliente

ou providenciar, sempre que necessario, pelo seu transporte.
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® Competéncias do Atendedor:

4“ ® Controlar a caixa, procedendo a sua abertura e fecho:
® Proceder a abertura de caixa, contando o dinheiro e outros valores existentes,
verificando se o total corresponde ao valor indicado na folha de caixa e
providenciando pela existéncia de trocos;
® Proceder ao fecho de caixa, contando o dinheiro e outros valores e preenchendo

a folha de caixa com o apuramento dos resultados.
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® Competéncias do Atendedor:

5 ® Arrumar o estabelecimento comercial, expondo e repondo os produtos e/ou
informacdo sobre os produtos e/ou servicos nas prateleiras e expositores, de
acordo com critérios pré-estabelecidos e providenciar pelas condigOes
ambientais adequadas, nomeadamente, de iluminacdo, temperatura e

limpeza..
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® Competéncias do Atendedor:

6 ® Participar no controlo quantitativo e qualitativo de produtos do

estabelecimento comercial:

® Receber e conferir os produtos e efectuar devolugbes quando

necessario;

® Colocar as etiquetas nos produtos e sempre que necessario,

mecanismos de seguranca magnética nos mesmos;

® Participar na elaboracdo de inventarios.
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® Competéncias do Atendedor:

7 ® Colaborar no servico pos-venda:
® procedendo a troca de produtos e a reembolsos,

® recebendo e encaminhando as reclamagdes dos clientes para os
servicos competentes e efectuando devolucdes, de acordo com

situagdes e critérios pré-estabelecidos.
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® Competéncias do Atendedor:

8 ® Garantir os procedimentos para o arquivo da documentacgdo utilizada.
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® Saber-saber, saber-estar e saber-fazer
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® Saberes do atendedor:

®

®

®
®
®

O]

Conhecimentos de lingua portuguesa.

Conhecimentos de lingua inglesa ou francesa adequados a actividade comercial.
Nocdes sobre o sector do comércio.

Nocdes sobre a actividade e funcionamento comercial das empresas.

Nocdes de organizacao do trabalho, nomeadamente organizacdo e comunicagao

na empresa e planificacdao, adaptacao e controlo do trabalho.
Nocdes de gestao de stocks e aprovisionamento.

Nocdes de comunicacdao, promog¢ao e animacgao do ponto de venda.
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® Saberes do atendedor:

®

®

© ©® ©® @

Conhecimentos de atendimento e venda.

Conhecimentos de seguranca, higiene e saude aplicados a actividade profissional.
Nocdes de legislacao comercial.

Conhecimentos de documentacao comercial e preenchimento da documentacao
relativa ao processo de venda.

Conhecimentos de informatica enquanto utilizador, nomeadamente de
equipamentos e aplicacOes informaticas especificas da area comercial e de leitura

Optica.
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® Saberes do atendedor:

® Conhecimentos de operacdes de caixa.
Nocdes de calculo comercial.
Nocdes de legislacao laboral.

Nocdes de "merchandising".

©@ ® ©® @

Nocdes sobre os produtos, suas caracteristicas, finalidades, modos de utilizacao,

especificacOes e critérios de classificacao.

® Nocgdes sobre manuseamento, armazenamento e conservagao de produtos.
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® Saber-fazer do atendedor

®

© ©® ©® @

Aplicar as técnicas de organizacao do trabalho no desenvolvimento da actividade

comercial.

Identificar as caracteristicas, finalidades, modos de utilizacao, especificacdes e

critérios de classificacdo dos produtos e/ou servigos do ramo em que actua.
Interpretar listagens de produtos e/ou servicos, os respectivos precarios e outros
documentos respeitantes a actividade comercial.

Utilizar as técnicas de venda no atendimento de clientes.

Utilizar as técnicas do servico pds-venda, nomeadamente as relativas a troca de

produtos e a reembolsos.
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® Saber-fazer do atendedor

®

Aplicar as operacdes de calculo comercial no processamento da venda de

produtos e/ou servigos.
Identificar os documentos comerciais e utilizar os relativos ao processo de venda.

Utilizar os equipamentos informaticos e as aplicacdes especificas da area

comercial, nomeadamente os de leitura dptica.
Utilizar os procedimentos relativos as operagcdes de caixa.

Aplicar as técnicas de exposicdo que valorizem os produtos e/ou servicos no

ponto de venda.
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® Saber-fazer do atendedor

® Aplicar as técnicas de controlo de stocks, inventariacdo e registo de produtos.
® Aplicar as competéncias linguisticas na comunicagdo em lingua portuguesa.

® Aplicar as competéncias linguisticas na comunicacdo em lingua francesa ou inglesa

adequadas a actividade comercial.

® Aplicar as normas de seguranca, higiene e salde da actividade comercial e as

respeitantes aos produtos comercializado
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Caracteristicas / qualidades de um atendedor

® Saber-ser do atendedor

©

© ®©® ®©® ® ®

®

Manter organizado o posto de trabalho de forma a responder as solicitacdes dos

clientes.

Facilitar o relacionamento com interlocutores diferenciados.
Gerir o tempo em funcdo do fluxo de clientes.

Adoptar comportamentos assertivos na relagdao com os publicos.
Adaptar a linguagem as caracteristicas dos interlocutores.

Integrar as normas de seguranca, higiene e saude da actividade comercial e as

respeitantes aos produtos comercializados, no exercicio das suas funcoes.
Colaborar na resolucao de problemas.

Demonstrar disponibilidade para a inovacao e para a aprendizagem ao longo da vida.
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Ficha de avaliacao

Faca um trabalho individual sobre as principais competéncias que um

atendedor deve ter.
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Competéncias do
atendedor
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Competéncias do atendedor

1 - Desenvolver a confianca e fidelidade dos clientes;
2 - Colocar-se no lugar do cliente = empatia;

3 - Comunicar bem;

4 - Dominar a tensao;

5- Prestar atencao;

6 - Estar sempre alerta;

7 - Trabalhar bem em equipa;

8 - Demonstrar confianca e lealdade;
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Competéncias do atendedor

9 - Demonstrar motivagcao pessoal;

10- Resolver os problemas;

11- Manter o profissionalismo;

12- Entender a empresa e o sector;

13- Conservar a energia;

14- Aplicar conhecimentos e habilidades técnicas;

15- Organizar as actividades de trabalho.
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