


Objectivos

No final da sessao:

Devemos conseguir enumerar oS
Pass0os a seguir para criar uma boa
19 impressao.




O que vamos
aprender hoje:

Etapas do atendimento

« Rececao/Acolhimento




As pesquisas indicam que a voz, o tom e a imagem pesam
cerca de 9072 na impressao que deixamos hos outros,
distribuindo-se do seguinte modo:

COMUNICACAO GESTOSE
FALADA FISIONOMIA




Gestos e Posturas Positivas

Olhar diretamente para os olhos do cliente '—_"> SI Nse rl d d d e

Postura erguida > CO nfl al (;a

Inclinacdo do corpo para a frente ——-é I nte resse

Bracos aberios ‘—_'§ Ate i (;é O
Maos cruzadas em atitude de repouso ,_.____> Tra n q u | | |d a d e




Gestos e Posturas Negativas

Inseguranca

Ndo olhar diretamente para os olhos do cliente

Desinteresse

Bracos cruzados

Agressividade

Aborrecimento

Bocejar
Andar com os pés a arrastar

Tapar a boca ao falar

Preguica
Segredo

LI




Rececao/Acolhimento

Nesta fase, € necessario que o Cliente se sinta bem recebido. O que fazer?

M M M M
PASSO 1 PASSO 2 PASSO 3 PASSO 4
Olhar Sorrir Cumprimentar Mostre-se
Olhando para o Cliente Mostra simpatia e Personalize o disponivel
estamos, desde logo, a disponibilidade. contacto e promova a “Em que posso ser
comunicar confianca. atil?2”
positivamente com ele

“Em que posso

demonstrando ajudar?”

respeito e interesse



Avaliacao:

Identifiquem a sensacao que as imagens vos transmitem:

Imagem 1
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Imagem 2






Imagem 4



Conclusao

O que devemos Reter:

e Olhar

® 50rrir

o Cumprimentar

e Mostrar disponibilidade



