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Padrdo de Atendimento o onhicanal

1. Introducao

Boa parte dos clientes de um e-commerce nao buscam somente pelo melhor preco. Buscam uma empresa que Ihe atenda com

agilidade, conhecimento e atencao, tanto no processo de venda como na pds venda.

Atualmente, existe muita concorréncia no comercio eletrénico, e uma empresa ndo pode se diferenciar somente pelo preco,

porque neste caminho, esta fadada ao fracasso.

E caro adquirir um novo cliente (lead) pela internet, por isto é fundamental para que todos os clientes que entrarem em contato
se tornem clientes. E importante que o atendimento seja bom a ponto de ndo somente converter a venda em questdo, mas que

transforme este contato em um cliente que efetive compras periodicamente com a empresa.
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2. Pontos de atencdo em uma venda on-line

- Seja cordial;

- Entenda a necessidade real do cliente;

- Demonstre seguranca e conhecimento do que esta vendendo;
- Demonstre pro-atividade;

- Aproveite as oportunidades de venda;

- Contorne as objecBes do cliente;
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2. Pontos de atencdo em uma venda on-line

- Em caso de um pds-venda, ofereca a mesma atencdo dada na venda;

- Elabore solucdes para caso ocorra venda sem estoque - aguardando disponibilidade;
- Permita que o cliente seja atendido pelo canal de sua preferéncia (onicanal);

- Apresente argumentos para que o cliente feche a compra. Ndo mais tarde!.
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3. Atendimento por e-mail / Chat

Atender um cliente por email/chat é muito diferente do atendimento presencial. O cliente ndo esta ouvindo o tom de sua voz, e respostas
incompletas, podem ter diversas interpretaces. Por isto, é recomendavel que se use uma linguagem profissional, bem embasada e escrita,
para que a mensagem seja recebida de forma correta pelo cliente.

E, portanto, de suma importancia que o atendimento seja feito:

- Com respostas completas e bem embasadas:

- Uso correto do portugués

- Evitar girias e "minerés"

- Nao sabe a resposta? Pergunte ao restante da equipe, pesquise na Internet

- Exemplo de resposta profissional: Prezado [nome do cliente], bom dia/ boa tarde. [... Resposta completa...]. Atenciosamente, Fulano,
Nome da Empresa.
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4. Atendimento por telefone

No atendimento pelo telefone, ndo existe o contato visual, o cliente sO tem a sua voz! Por isto, é necessario que durante este

atendimento, o vendedor:
- Passe seguranca

- Atenda com “sorriso na voz”

- Use sempre um padrao que melhor recepcione o cliente “SA Ferramentas, [nome], boa tarde! Com quem falo? (...) Em que posso

lhe ajudar?”
- Fale claramente
- Ouca o cliente antes de argumentar

- Tome cuidado com palavras e tons de voz que possam parecer irbnicos, deboche ou retruque
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5. Conclusdo
- A venda ndo termina no momento do pagamento
- Trate o cliente como gostaria de ser tratado, em todas as circunstancias.

- Lembre-se: O problema é seu, sim!

"Seus clientes mais insatisfeitos sdo sua maior fonte de aprendizado.”

Bill Gates, fundador da Microsoft



Podemos alavancar os seus negocios.

Vamos conversar? o onicanal
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