EXCELENCIA NO
ATENDIMENTO AO
CLIENTE NO SETOR
IMOBILIARIO
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AO FINAL DESTA AULA VOCE SERA CAPAZ DE...

Reconhecer a postura no atendimento ao cliente. As principais
diretrizes para resolver reclamacoes. As objecdes e seus desafios.

As variantes emocionais no atendimento ao cliente. Como agregar
qgualidade na experiéncia de atendimento.

O web marketing e os processos decisivos na compra. As
linguagens e o papel da dispersao no atendimento on line.
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DICAS NO ATENDIMENTO

-O cliente bem tratado sempre volta

-O profissional de atendimento tem 70% da
responsabilidade sobre a satisfacao do cliente.
-Nem sempre ou quase nunca se tem uma
segunda chance.

-RelacbOes eficazes com clientes, somadas a
gualidade técnica e preco justo fortalecem a
opiniao acerca da empresa.

-Vocé tem uma Iidentidade corporativa. Nao
esqueca disso!
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POR QUE PERDEMOS UM CLIENTE?

Segundo dados estatisticos da US News And World
Repport:

1% por morte

3% porqgue mudaram

5% adotam novos habitos

9% acham o preco muito alto

14% estao desapontados com a qualidade do produto

68% estdo INSATISFEITOS com a atitude PESSOAL do
fornecedor do servico.
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O QUE MOTIVA O CLIENTE?

NECESSI REALIZACAO

TO ESTIMA ‘
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PERSONALIDADE E MOTIVACAO 'y

“Nés somos um iceberg no qual o momento da compra é o que esta visivel e as
motivacbes ocultas, o que estd submerso no mar”. E a partir dessa metafora
gue a publicitaria e mestre em turismo Beatriz Santos Samarra e o professor de
marketing Marco Aurélio Morsch resumem as influéncias que sofre o
consumidor no ato da compra
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LIDANDO COM AS OBJECOES

Ver as resisténcias como uma ferramenta positiva de
atendimento. Desenvolver um novo paradigma sobre as
resisténcias. Descobrir com quais objecoes vocé tem mais
dificuldades de lidar. Montar estratégias para desarmar
objecbes antes delas surgirem. Desenvolver uma filosofia de

trabalho para lidar com as resisténcias.
Tim Connor, do Connor Resource Group

Atitude € importante

O profissional de vendas ou atendimento tem
a opcao de ver a objecdo como algo negativo
a ser superado, ou como um pedido por mais
informacodes. Qual é a sua atitude em relacao
as resisténcias dos clientes? Vocé as vé como
0 pessoal da 'velha guarda’ vé, como uma
objecao que deve ser superada? Ou como um
pedido de mais informacdes?
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LIDANDO COM AS OBJECOES UNHAE 2

1. Os tipos de resisténcias que vocé acha mais dificeis
sdo justamente aqueles pontos de maior consisténcia
com seu proprio sistema de valores.

2. VocCEé precisa da resisténcia para ter certeza que seus
clientes estdo comprando aquilo que realmente
guerem e/ou precisam.

3. Resisténcias em vendas/atendimento nao sao positivas
Ou negativas, mas neutras.

4. A resisténcia dos clientes variara dependendo de suas
percepcOes, atitudes, desejos, necessidades e
Interesses individuais.
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LIDANDO COM AS OBJECOES A 5

Uma predisposicao inconsciente de ser flexivel.

a) Ouca a objecao.

b) Confirme a objecao.

c) Isole a objecéao.

d) Teste a objecao.

e) Responda a objecéo.

f) Confirme a aceitacéo da sua resposta.
g) Feche a venda ou continue sua
apresentacao.
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DICAS NO ATENDIMENTO

Para manter a qualidade do seu
atendimento:

Leve as coisas pelo lado
PROFISSIONAL e NUNCA pessoal.

Solucione problemas sem culpar a si ou aos
outros.

Estimule o feedback

s
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O QUE IRRITA NO PROCESSO?

Pra
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:: NO DIGITAL PARA COMECAR PENSE EM ALGUMAS COISAS...

1. Seja Simples:

2. Seja Etico:

3. Seja Encontravel:

4. Se Renove (Inovar):

5. Coloque o consumidor no inicio da cadeia de valor:

6. Crie Relacionamentos..
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:: OS QUATRO PILARES DO MARKETING DIGITAL: DEFININDO O
ATENDIMENTO DIGITAL

1. Encontrabilidade:
2. Usabilidade:

3. Credibilidade

4. Vemdabilidade




DISTORCOES NA PERCEPCAO

Erros de percepcao que cometemos em relagdo aos outros.

1. Os individuos nédo podem assimilar tudo o que observam e,
por isso, praticam a seletividade.

2. E facil julgar os outros, se supomos que eles s&o
semelhantes a nos. Suposicao de similaridade.

3. Quando julgamos com base em nossa percepcao de um
grupo ao qual alguém pertence, estamos usando o atalhado
chamado de esteriotipagem.

4. Quando formamos uma impressao geral de um individuo
com base em uma caracteristica isolada, como inteligéncia,
aparéncia ou sociabilidade, estamos sendo influenciados pelo
efeito aura.
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O PROCESSO DE COMUNICACAO

O que torna uma comunicacao efetiva?

As habilidades de comunicacao de um executivo
ou profissional de empresa dependem de pelo
menos trés dimensoes ou esferas diferentes:

1. Comunicacao propriamente dita.

2. Relacionamento Interpessoal.

3. Autodisciplina e Auto-Organizacao no
pensamento e na agao.
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