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e Objetivo principal - conhecer as competéncias mais importantes para a
orientacao para o servico.

e Objetivos secundarios:

- Conhecer algumas das competéncias que devem ser melhoradas para
uma boa orientacao para o servico;

- Qual a importancia da orientacao para o servico?;
- Estas competéncias podem fazer a diferenga face a concorréncia?
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Conteudos:
e Porgue é a orientacao para o servico tao importante num negdcio?
e As competéncias pessoais mais importantes na orientacao para o servico

Sao:
— Comunicacao; - Empatia;
— Capacidade para escutar; - Assumir responsabilidades;
— Auto-controlo; - Humor;
— Atitude positiva; - Capacidade de persuasao.

— Assertividade;
— Resolucgao de conflitos;
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De acordo com Doug Walner ,"a orientacao para o servico € uma predisposicao para
se ser colaborativo, pensativo, atencioso e cooperativo."

Assim, se se quiser aprender e aprimorar capacidades de orientacao para o servico,
ter-se-a de saber o que significa ser colaborativo, pensativo, atencioso e cooperativo.
E a filosofia de estar ao servico do cliente, que implica assumir esta competéncia
pessoal e profissional como sendo um habito necessario.
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Algumas competéncias irao melhorar a orientacao para
o servico. Sem algumas competéncias, existe o risco de
falhar no negdcio ou simplesmente perder clientes. Por
isto, € importante melhorar algumas competéncias
universais que serao uteis na orientacao para o servico.
Dominar ou nao estas competéncias pode fazer a
diferenca entre desenvolver uma boa orientacao para o
servico ou um desastre para o negocio. Por outras
palavras, ter sucesso ou falhar com os clientes ira
depender de uma larga aposta em aprimorar estas
competéncias. ..
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A forma como trata os seus clientes € muito importante
na orientacdao para o servico, pois podera fazer a
diferenca entre um cliente fiel, que voltard de novo, e
um cliente insatisfeito que, através do boca-a-boca, ird
exercer um impacto negativo na sua organizacao.

Contudo, um cliente insatisfeito € uma oportunidade
perdida e, mesmo que ndo transmitam insatisfacao
diretamente a empresa, podera tornar-se uma
influéncia negativa ao divulgar a sua ma experiéncia a
outras pessoas. E muito improvavel que voltem a
Co-funded by the utilizar os servicos da empresa outra vez e irao

Erasmus+ Programme preferlr a concorréncia.
of the European Union




# 5 Competéncia 8 — Orientacdo para o servico

%téncfﬁs#TﬂPlO para a orientagao para o servigo

Comunicacao Autocontrolo At't.u.de
Positiva

Assertividade

Humor
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2. Comunicacao:

Estabelecer claramente a ideia de que se compreende o cliente e que o

mesmo compreende a empresa. Nove em cada dez desentendimentos sérios

gue ocorrem na vida sao produto de um mal-entendido. A chave para uma

boa comunicacao é saber:

e Como vamos comunicar com o cliente? Tera de se saber o canal
apropriado, de acordo com o perfil.

e Quando iremos comunicar?

* Elementos quantitativos; excessos nao sao bons e a entrada massiva de e-
mails ou chamadas constantes produzem o efeito contrario do desejado.
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2. Comunicacao:

e O gue comunicar? O conteddo da mensagem é a chave. Devera conter
informacao relevante, que interessa ao recetor. Se falhar neste propdsito, é
possivel que va para a caixa de spam. Se informacao de interesse for enviada, os
clientes irdo receber a informacao e a relacdao empresa-cliente vai ser reforcada,
obtendo um cliente leal.

A boa comunicacdao permite-nos atingir o nosso objetivo:
conseguir o cliente, avancar no processo ou resolver um
problema em especifico. Comunicacao clara é essencial no
atendimento ao cliente. Precisa de saber o que o cliente

precisa e estar recetivo ao que podera fazer pelo cliente.

Co-funded by the
Erasmus+ Programme
of the European Union




mpeténcia 8 — Orientacao para o servi

fa's . TP10 para a orientacao para o servico

2. Escutar:

Competéncias de escuta sao tao importantes como as competéncias de )))))) 9
comunicacao.

Ouvir com atencao o cliente é saber exatamente o que ele precisa e como o ajudar.
Demonstrar que esta a ouvir ativamente através de linguagem corporal e reacdes

(acenar com a cabeca quando se compreende algo, estabelecer contacto visual,

etc.).

N3ao se devera ter receio de esclarecer questdes para ter a certeza de que se
compreendeu a outra parte. Um importante aspeto do servico de apoio ao cliente

e, simplesmente, fazé-lo sentir-se ouvido. Escuta ativa pode ser uma boa
oportunidade de construir uma ligacao com o cliente.
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2. Escutar:

A capacidade em realmente escutar os clientes é
fundamental para oferecer um bom servico. Ouvir o
parecer do cliente € um dever para muitos negocios
qgue procuram inovar. Nao sé € importante prestar
atencdo as interagdes individuais do cliente (ter
cuidado com a linguagem/termos usados para
descrever os seus problemas), mas também ¢é
importante ser atencioso ao parecer que se recebe no
geral.
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3. Autocontrolo

Pessoas que trabalham na orientacao para o servico precisam de estar recetivas a
calmamente lidar com todos os clientes, mesmo os mais negativos. Devera haver
um esforgo para permanecer calmo, mesmo quando o cliente nao esta. Paciéncia
e autocontrolo irao evitar situacdes em que se esteja chateado ou que se diga
algo inapropriado. Nao considerar algo que o cliente diga numa dessas situacdes
como um ataque pessoal. Quando o cliente esta tenso, € ainda mais importante
permanecer calmo e tentar acalmar o tom da conversa.
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4. Amabilidade:

Deve ser aumentada a capacidade para demonstrar
afeto para os clientes internos e externos. Devera ser
respeitada a sensibilidade das pessoas, porque muitas
vezes tornam-se vulneraveis ao tratamento recebido.
Quando é hora de fazer queixas, ndao existe nada pior
gue ma vontade.

Devemos ser amaveis, especialmente quando
nos custa porque, no final, somos sempre o
mesmo tipo de pessoa, ndo importando quem
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5. Positividade:

Uma atitude positiva € muito importante na orientagao
para o servico. Devera saber-se todos os beneficios dos
produtos ou servicos que a empresa oferece e transmiti-
lo aos clientes.

Se um cliente tem um problema com um produto ou
servico, devera haver um foco no que se pode fazer para
ajudar o cliente. Enquanto ndao se deve parecer
extremamente feliz quando um cliente esta insatisfeito,
ser pro-ativo e otimista pode ajudar o cliente a encarar a
situacao com positivismo.
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6. Assertmdade

Assertividade é uma competéncia regularmente incluida nas competéncias
sociais e de comunicacao. Ser assertivo significa estar recetivo a reivindicar os
proprios direitos ou os de outra pessoa duma forma calma e positiva, nao sendo
agressivo nem aceitando passivamente o que esta errado.

Em todas as interacdes com outras pessoas, no trabalho, com
funcionarios ou colegas, a assertividade pode ajudar alguém a
expressar-se de uma forma clara, aberta e razoavel, sem
desprezar os proprios direitos ou os dos demais.
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6. Asseri:ividade:

Por vezes a forma como se reage e se responde aos outros pode provocar o
sentimento de inadequabilidade, culpa ou arrependimento. Estes poderao ser sinais
de comportamento passivo. Também podera haver o sentimento de indignacao e
critica sobre os outros durante as conversacdes - isto pode ser sinal de
comportamento mais agressivo.
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Resolucao de conflitos:

Na orientacao para o servico, lida-se com muitos clientes que tém um
problema que deve ser resolvido. O gestor devera sempre ter a certeza
gue percebeu o problema claramente, e oferecer-lhes possiveis
solucdes. Muitas vezes tera de pensar em solucdes que encaixem nas
necessidades de um cliente em especifico. Se nao for possivel
encontrar uma solucao que funcione para os clientes, a estes devera
ser providenciada ajuda extra.

O gestor deverd acompanhar o cliente para ter a certeza que o
problema foi resolvido. Os clientes irdo apreciar o interesse do gestor

no seu problema e em ajudar de qualquer forma.
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7. Empatia:

E ndo sé importante compreender o que um cliente diz, mas também
como ele se sente. Uma importante competéncia pessoal é estar recetivo
a reconhecer e compreender o estado emocional de alguém. Se o gestor
pretender fazer um grande esforgo para transmitir empatia, deve pensar
em por-se no lugar do cliente. Como se sentiria se estivesse no lugar dele?
Como gostaria de ser tratado por um funcionario? O que sentiria se tivesse
o mesmo problema do cliente? Estas questdes irdao ajudar o gestor a
identificar-se com o cliente e a ajuda-lo da melhor forma.
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8. Competéncias de persuasao:

O gestor devera dominar a persuasao de modo a convencer clientes
interessados de que o seu produto ou servico é o melhor para eles.
Competéncias de persuasao podem ser aprendidas tal e qual como outras,
sendo uma parte fundamental para influenciar outras pessoas a atingir os
objetivos do gestor. Conseguir influenciar e persuadir clientes € uma parte
crucial da orientacdo para o servico. A forma ideal de persuadir alguém é
convencé-lo de que ele quer o que o gestor quiser. Contudo, na pratica, podera
ser algo traicoeiro. Algumas pessoas tém uma apeténcia natural para isso, para
outras é mais dificil.
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8. Competéncias de persuasao:

Pesquisas mostram que existe um ndmero de caracteristicas em comum acerca de
persuasores bem-sucedidos:
Mantém promessas;

Sao fidedignos e assumem responsabilidades;

Sao sinceros, genuinos e honestos;

Conhecem os seus proprios propositos e acreditam neles;
Constroem ligacdes emocionais, sao divertidos;

Nao entram em discussOes e oferecem boas solucdes;
Persuasores bem-sucedidos tendem a apresentar uma autoestima alta e bons
indices de inteligéncia emocional. Acreditam realmente que vao ter sucesso.
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9. Assumir responsabilidades:

Uma boa parte de trabalhar em apoio ao cliente é
estar disponivel para dizer “peco desculpa"”, quer seja
por uma entrega atrasada ou pela ma qualidade de
um produto. O gestor tera de estar disponivel para
pedir desculpas a um cliente em nome da empresa,
mesmo que o problema nao tenha sido causado por
sua culpa. Ouvir um pedido de desculpas quase
sempre faz um cliente sentir-se melhor.
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10. Humor:

O sentido de humor pode fazer com que uma
potencial interacao de apoio ao cliente
stressante se torne mais toleravel. Se um
cliente disser uma ma piada, ele apreciara se a
outra parte entrar no espirito. Contudo, devera
existir a certeza de que nao se esta a rir de um
cliente (como quando ele comete um erro ou
experiencia algum problema), mas sim a rir

com ele.

Co-funded by the
Erasmus+ Programme
of the European Union




nara o servi

.__',.
L]

| s{I‘GPE:I;O para a orlentagao para o servigo

Conclusoes

* Na orientacdo para o servico é fulcral estar munido de varias competéncias pessoais. Estas
competéncias irdo ajudar a empresa a desenvolver uma orientacdao para o servico de alta qualidade,
qgue podera fazer a diferenca em mercados cada vez mais competitivos;

* Atualmente, qualquer pessoa pode aceder a uma pagina de redes sociais ou websites e fazer upload
de um video que mostra um excelente ou péssimo servico para descrever a sua experiéncia enquanto
cliente. Enquanto empresas, estas devem servir bem os seus clientes, nao sé para sobreviver, como

para ter sucesso;

* E por este motivo que é t3o importante que os funciondrios ndo sé aprendam as competéncias
técnicas como também uma série de competéncias pessoais. Sem comunicagdao, empatia e
honestidade, sem se conhecer a si préprio, sem conhecer os seus medos e o que causa indignacao,
torna-se mais dificil criar boas experiéncias entre os clientes. !
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