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O Servico inicia-se com Relacionamentos

Um servigo de exceléncia comega com relagdes sélidas. Seguem nove formas para
reforcar os relacionamentos com os clientes.

Principios do livro “Como Fazer Amigos e Influenciar Pessoas”:
Fortalecer Relacionamentos

Torne-se uma pessoa amigavel

1. N&o critique, n&o condene, n&o se queixe.

. Aprecie honesta e sinceramente.

. Desperte um forte desejo nos demais.

. Torne-se verdadeiramente interessado na outra pessoa.

Sorria.

o o~ W N

. Lembre-se que o nome de uma pessoa € para ela 0 som mais doce e mais importante que existe
em qualquer idioma.

~

Seja um bom ouvinte. Incentive as pessoas a falar sobre elas mesmas.

8. Fale de coisas que interessem a outra pessoa.

9. Facaaoutrapessoa sentir-se importante e faca-o com sinceridade.
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Processo de Resolug¢ao da Reclamacao
Ter um processo de resoluc¢ao de reclamacgdes ajuda
a assegurar que lidamos com o emocional e aspectos
praticos da questéo.

1 Cumprimente

2. Ouca

3. Questione

4. Seja Empatico

5. Aborde a Questdo

6. Questdes de Teste

/. Proponha Ajuda Adicional

8. Acompanhe

1. Cumprimente
Atenda sempre o telefone ou cumprimente as pessoas pessoalmente
como se estivesse feliz por ouvi-las. Comece de uma forma amigavel.
E facil dizer, mas dificil de fazer. Precisamos estar aptos a “viver em
compartimentos fechados” e separar experiéncias negativas do passado,
docontato com este cliente.

[\V)

. Ouca
Frequentemente temos o mesmo tipo de reclamagdes,por isso, ouvir
realmente as pessoas torna-se um desafio. Dé-lhes a oportunidade
para desabafarem algumas das suas frustragdes. Seja empatico. Ouga
os fatos e os sentimentos. Resiste a tentagdo de comecar a responder
demasiadamente rapido. Envie sinais de escuta ativa, com breves
interjei¢des ou esclareca davidas
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3. Questione
Faca perguntas para esclarecer a preocupacao. De novo, precisamos resistir a
dar a resposta até compreender as questdes das pessoas.

a. Questdes elementares capturam os fatos base do problema. Dad-nos a
oportunidade de afastar alguma emocéo relacionada com a reclamaga.

b. Questdes elaboradas recolhem mais detalhes. Ddo a oportunidade ao
cliente de se alongar nas suas questdes e sentimentos. Estas questdes
devem ser relativamente curtas, para incentivar o cliente a falar mais.

c. Questdes avaliativas ajudam-nos a obter uma compreenséo da gravidade
do problema, na mente do cliente. Esta é também onde avaliamos o que
satisfaz o cliente.

4. Seja Empatico
Encontre um ponto de acordo com a pessoa. Isto ndo significa necessariamente
que concordamos com a reclamacéo. E aqui que mostramos ao cliente que
0 ouvimos e compreendemos a sua preocupacao e reconhecemos o que é
importante para ele.

5. Aborde a Questao

Agora que as questdes emocionais foram abordadas, faca tudo o que tiver
ao seu alcance para resolver. Os aspectos praticos da reclamagdo. Assuma
a responsabilidade das a¢6es da sua empresa. Esta € a oportunidade de
transformar o lim&o em limonada. Pessoas que tém os seus problemas
resolvidos com sucesso tendem a continuar a negociar com vocé.

6. Questoes de Teste
Coloque questdes que testam a forma como resolveu os lados emocional e
pratico da reclamacé&o. Dé ao cliente uma nova oportunidade de falar. Seja um
bom ouvinte.

7. Ofereca Ajuda Adicional
Pergunte o que pode fazer mais para ajudar o cliente. Isto permite criar a
oportunidade de afastar a conversacao da reclamagdo propriamente dita, o que
facilita a que termine com uma nota positiva.

8. Acompanhe
Muitas vezes, as reclamagdes ndo podem ser resolvidas por completo no
primeiro contato. Se precisar contatar novamente o cliente, faga-o rapida e
completamente. Mesmo que a reclamagéao tenha sido resolvida, pense num
motivo para contatar o cliente de novo. Por exemplo, pense numa forma
de adicionar valor. Além disso, procure formas de resolver as causas dos
problemas dentro da organizagéo.
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Resolver Reclamacoes dos Clientes

Orientacdes para a Resolucao de Reclamacgodes
+ Nao tome como pessoal.

+ Ouga com empatia.

+ Use o nome do cliente.

+ Mostre respeito pelo seu ponto de vista.

- Torne-se responsavel pelo problema.

- Evite citar orientagées ou politicas corporativas.

+ Crie a oportunidade para ser um herdi.

 Trate das doencas, ndo dos sintomas.

Lidar com Clientes Furiosos

Ter estes principios em mente ird nos ajudar a melhorar, em vez de deteriorar
a situacado com o cliente.

o Mantenha-se calmo. Tente manter-se diplomatico e educado. Chatear-se s6é ira deixarco cliente
mais zangado.

 Tente ver as coisas do ponto de vista do interlocutor. Provavelmente iria se sentir aborrecido se
tivesse na situacdo do cliente.

o Agradeca a pessoa por ter colocado a questdo, e faga-o com sinceridade. Enfatize a importancia
para vocé e para a sua organizacao de ter clientes satisfeitos.

o Ouca para compreender. Por vezes os interlocutores furiosos apenas querem ser ouvidos. Ouga,
mesmo que nao esteja apto a ajudar.

o Encontre pontos de concordancia com as preocupagdes do cliente. Estabeleca um ponto comum
para mostrar a pessoa, que a esta ouvindo.

o Mostre sempre vontade de resolver o problema ou conflito. Faca a resolugao parecer o mais
facil possivel.

» Seja genuino e mostre a sua personalidade. Responda com um amigo que compreende em vez de
criticar politicas.

» Seja verdadeiro e mostre sua personalidade. Responda como um amigo compreensivo ao invés
de citar politicas.

« Seja firme, mas compreensivo com as suas respostas.

« Como Ultimo recurso, sugira que o cliente fale com o supervisor. O supervisor pode dizer
exatamente as mesmas coisas mas, por vezes, ouvi-lo de outra pessoa tem um efeit.



dalecarnegie.com

Cortesia ao Telefone

e Realce a sua personalidade ao telefone.
e Seja conversacional.

e Trate o cliente pelo nome.

o Dé o0 seu nome completo.

e Ouga para compreender.

o Faca questdes abertas.

o Dé tempo a pessoa para pensar e falar.
o Preencha o siléncio quando apropriado.
e Seja um ouvinte responsivo.

e Sorria.

o Telefone em vez de usar o e-mail.

o Aproprie-se. Néo culpe os outros.

o Levante-se quando puder.

o Peca permissdo antes de usar o viva-voz.
o Fale no mesmo tom da outra pessoa.

o Pare entre ideias para clarificar.

o Agradeca sempre pelo telefonema.
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Obter uma Referéncia

Quando pergunta:

novos negécios.

Pedir por uma Referéncia

Como podemos perguntar sem sentir que estamosn
sendo insistentes ou agressivos? Queremos

manter um bom relacionamento e queremos

criar um cenario ganha-ganha. Ter um processo
conversacional simples ajuda-nos a saber o que
dizer e como dizé-lo. O aspecto mais importante é
lembrar os beneficios, depois é sé perguntar.

Passo 1: Relembre o cliente dos
beneficios especificos.

Se sabe quais sdo esses beneficios isto
torna-se muito facil. Comente algo que o
cliente contou ou descreveu baseado no
seu conhecimento ou experiéncia. Procure
um acordo de um modo conversacional.

Exemplo: Tiago, estou téo feliz por saber que a
Dale Carnegie Training® ajudou a tua equipe, na
resolugdo de questdes de um processo especifico
e pouparam cerca de 45.000€ com a redugao

da inatividade. Disseste-me que o teu chefe o
reconheceu na Gltima reunido de equipe.

Pense nos compradores como parceiros que podem da-lo como referéncia para um fluxo constante de

N&o subestime o poder da boa vontade ou influéncia de um cliente satisfeito.
Pessoas que tém uma referéncia estdo mais propensas a comprar.
Tenha em mente que pessoas que compram estdo mais propensas a dar referéncias a outros compradores.

Pe¢a uma apresentacgédo por escrito, por telefone ou pessoalmente.

Passo 2: Descreva o perfil do seu cliente.

Faca uma breve descricdo dos desafios
enfrentados e os beneficios que teve dos seus
clientes. Isto pode fazer com que os seus
clientes relembrem as oportunidades que estao
a perder. Isto também farad com que os clientes
comecem a pensar em outras pessoas.

Exemplo: Trabalhamos com um leque variado

de pessoas, desde gestores a pessoal da linha

de producédo. A nossa empresa oferece solugdes
para uma ampla variedade de industrias. Estas
enfrentam or¢gamentos baixos, redugao de pessoal
e mais exigéncias, tal como a sua empresa.
Precisam desesperadamente de obter o maximo
da sua equipe, reduzir a rotatividade de pessoal,
desenvolver uma nova geragdo de lideres,
aumentar a moral e obter resultados financeiros
para a alta geréncia. Como sabe, somos capazes
de afetar os resultados do negécio e desenvolver
um ambiente que gera responsabilidade.
Personalizamos as nossas solugdes para resolver
os problemas principais que as pessoas enfrentam.
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Passo 3: Identifique um beneficio por dar

uma referéncia.

Como pode o seu cliente (ou alguém) beneficiar-
se por fazer referéncia a uma pessoa? Identifique
o valor que cria para essa pessoa; ndo para

a sua organizagdo nem para voceé. Tente ver

as coisas do ponto de vista dessa pessoa.

Exemplo: Sei que espera tornar-se lider no seu
local de trabalho. Ser capaz de ajudar os seus
amigos fard com que enaltegcam o seu perfil.

Passo 4: Sugira alguém que conhegam.

Dé exemplos de pessoas ou cargos que
poderiam se beneficiar com as suas ofertas.
Facilite o processo. Se tem uma determinada
pessoa ou pessoas em mente, mencione-

os pelo nome. Dé uma variedade de nomes

e pessoas e fale devagar para que a pessoa
tenha a oportunidade de falar. Ouga.

Exemplo: Sei que o Jodo Soares da empresa ABC é
uma forte influéncia. Provavelmente pode pensar
em outras pessoas da empresa XYZ1, XYZ2,

etc. Além de Diretores, ha Gestores de Projetos,
Gestores de Conta, Vendedores e Gerentes. Quem
conhece fora do trabalho, como os seus vizinhos e
amigos? Sei que esta envolvido...

Passo 5: Peca por uma apresentacgao.

Peca ao seu contato que lhe faca ou pergunte se
esta disposto a fazer uma apresentacao antes

de entrar em contato coma pessoa em questdo.
Isto ajudard a tornar o processo mais facil e abrir
portas. Considere pedir para enviar um e-mail,
fazer uma chamada telefénica ou apresenta-lo
pessoalmente num evento. Pode até sugerir uma
video-conferéncia.

Exemplo: Pode ligar a essa pessoa para que saiba
que irei telefonar? Envie um e-mail descrevendo a
experiéncia que teve ao trabalhar conosco. Quando
devo avancgar, quando souber que ja o ouviram?
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Um Processo para Agregar Valor

1. Faga Perguntas

Questdes eficazes irdo nos ajudar a identificar
oportunidades adicionais:

a. Questdes elementares determinam a obtencao

de informacdes basicas sobre niveis de utilizacao,

prazos, recursos, necessidades dos utilizadores,
especificagde.

b. Questdes elaboradas recolhnem mais detalhes,
tais como a urgéncia de resolugdo, necessidades
ndo detectadas, utilizagao adicional para a
solugéo, etc.

c. Questdes avaliativas “testam as dguas” para
ver se o cliente esté receptivo a pagar pelo
valor acrescentado.

2. Capte a Atencao
Diga algo breve para obter atengao e ajudar a abrir
a mente dos clientes para mais opgdes:

- "Alguns dos nossos clientes apreciam..”
- "Conhece os beneficios de..”

- "Pode poupar algum tempo se..”

- “Esta é uma forma de poupar dinheiro..”
- "Gostaria de evitar uma chatice ao..”

3. Apresente Valor Agregado
Apresente ao cliente um beneficio especifico que
pode ter, e o investimento necessario.

Valor Agregado

Investimento

4. Faca Questoes para Testar
Estas sdo algumas questdes breves para ver como
o cliente sente ao fazer um investimento adicional.

Por exemplo:

- "O que pensa?”

+ "Como isto o podera ajudar?”

- "Como gostaria de obter beneficios extra?”

- "Como ira obter retorno no seu investimento?”

Para aprender como podemos entregar reinamento de Servigo ao Cliente estratégico, customizado, e online para a sua
organizacao, contate o escritério local da Dale Carnegie hoje. Acesse: dalecarnegie.com.br
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