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Comunicacao Eficaz no Atendimento ao Cliente — Evento Online ao Vivo

ANEXOS

ATENGAO: Material de uso exclusivo de participante do curso COMUNICACAO EFICAZ NO ATENDIMENTO AO CLIENTE.
Nos termos da Lei, é proibida a reprodugdo total ou parcial em qualquer meio, por tempo indeterminado.
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HOTEL VENEZIA

Um fésforo, uma bala de menta, uma xicara de café e um jornal: estes quatro elementos fazem
parte de histéria sobre relacionamento com clientes.

Um homem estava dirigindo ha horas e, cansado da estrada, resolveu procurar um hotel ou
uma pousada para descansar.

Em poucos minutos, avistou um letreiro luminoso com o nome: Hotel Venezia.

Quando chegou a recepcdo, o hall do hotel estava iluminado com luz suave. Atrds do balcdo,
uma mocga de rosto alegre o saudou de forma acolhedora e com um sorriso no rosto:

- Bem-vindo ao Venezia!

Cinco minutos apds essa saudacdo, o hospede ja se encontrava confortavelmente instalado no
seu quarto e impressionado com os procedimentos: tudo muito rapido e pratico. No quarto,
uma discreta sutileza; uma cama, impecavelmente limpa, uma lareira, um fésforo apropriado
em posicdo perfeitamente alinhada sobre a lareira, para ser riscado. Era demais!

Aquele homem que queria um quarto apenas para passar a noite, comegou a pensar que
estava com sorte. Mudou de roupa para o jantar (a moca da recepcao fizera o pedido no
momento do registro). O atendimento do gargom foi 6timo, muito prestativo e atencioso. A
refeicdo foi tdo deliciosa, como tudo o que tinha experimentado, naquele local, até entéo.

Assinou a conta e retornou para o quarto.

Fazia frio e ele estava ansioso pelo fogo da lareira. Qual nao foi a sua surpresa!?

Alguém havia se antecipado a ele, pois havia um lindo fogo crepitante na lareira. A cama
estava preparada, os travesseiros arrumados e uma bala de menta sobre o lengol. Que noite
agradavel aquela!

Na manhd seguinte, o hospede acordou com um estranho borbulhar. Saiu da cama para
investigar o que estava acontecendo. Simplesmente uma cafeteira ligada por um timer
automatico, estava preparando o seu café e, junto um cartdo que dizia:

"Sua marca predileta de café. Bom dia!"

Era mesmo! Como eles podiam saber desse detalhe?
De repente, lembrou-se: no jantar perguntaram qual a sua marca preferida de café.

Em seguida, ele ouve um leve toque na porta. Ao abrir, havia um jornal. "Mas, como pode?! E
o0 meu jornal! Como eles adivinharam?" Mais uma vez, lembrou-se de quando se registrou: a
recepcionista havia perguntado qual jornal ele preferia.

O cliente deixou o hotel encantando. Feliz pela sorte de ter ficado num lugar tao especial.

Mas, o que esse hotel fizera mesmo de especial? Apenas ofereceram um fésforo, uma bala de
menta, uma xicara de café e um jornal.

ATENGAO: Material de uso exclusivo de participante do curso COMUNICACAO EFICAZ NO ATENDIMENTO AO CLIENTE.
Nos termos da Lei, é proibida a reprodugdo total ou parcial em qualquer meio, por tempo indeterminado.
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PERGUNTAS PODEROSAS

1. Perguntas de esclarecimento
2.Perguntas de reforco ou confirmacao
3.Perguntas investigativas

4.0utras perguntas

PERGUNTAS DE ESCLARECIMENTO

O que vocé quer dizer quando afirma que ??

Qual é a relacdo entre e ?

Vocé pode explicar isso de outra maneira?

Vejamos se entendi o seu ponto de vista; vocé quer dizer ou ?

Qual é a relagdo entre isso e 0 nosso problema /discussdo/argumento?

Maria, vocé pode resumir com as suas palavras o que o Ricardo disse? Ricardo, era isso o que vocé

gueria dizer?
Pode me dar um exemplo?

seria um bom exemplo disso?

PERGUNTAS DE SUPOSICOES
O que poderiamos supor com isso?

O que poderiamos supor em vez disso?

Parece que vocé supoe . Entendi corretamente?
Todo o seu discurso depende da ideia de que . Por que vocé baseou a sua
hipétese em em vez de em ?

E sempre assim? Por que vocé acha que essa suposic3o é pertinente?

Por que devemos partir dessa suposicdao?

ATENGAO: Material de uso exclusivo de participante do curso COMUNICACAO EFICAZ NO ATENDIMENTO AO CLIENTE.
Nos termos da Lei, é proibida a reprodugdo total ou parcial em qualquer meio, por tempo indeterminado.

CRBASSO



65
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PERGUNTAS PARA VERIFICAR UMA LINHA DE RACIOCINIO
Vocé pode explicar a sua linha de raciocinio?

Como isso se aplica a este caso?

Existe uma razdo para duvidar desta evidéncia?

Quem pode saber se isso é verdade?

O que vocé diria a alguém que afirmasse que ?

Mais alguém pode apresentar evidéncias a favor deste ponto de vista?
Como vocé chegou a esta conclusdo?

Como podemos descobrir se isto é verdade?

PERGUNTAS PARA VERIFICAR IMPLICACOES E CONSEQUENCIAS

Como podemos descobrir isso?

Como alguém poderia esclarecer esta questdo?

Esta pergunta é clara? Entendemos isso?

Esta pergunta é facil ou dificil de responder? Por qué?

Todos nds concordamos que esta é a questdo?

Para responder esta pergunta, que outras perguntas precisamos responder antes?
Por que esta questdo é importante?

Essa é a pergunta mais importante ou existe questao na qual esta se baseia?

Vocé pode ver a relacdo disso com ?
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ESTUDO DE CASO

Aqui vocé encontra uma situacao que poderia ser real. Vale a pena analisa-lo e pensar em como
seria uma saida assertiva e empatica para o caso.

UM E-MAIL NO FIM DO DIA

Reégis, engenheiro de produgéo, teve uma reunido com Marta, a nova gerente de Marketing, na
semana passada.

Dessa reuniao, ele saiu um pouco chateado, pois ndo conseguiu convencé-la da importancia de
algumas informagbes entrarem em destaque nos catdlogos de descricdo de produtos. Esses
catalogos de divulgacao serdo usados na préxima feira do setor.

Na opinido de Régis, Marta foi inflexivel e ndo parecia estar atenta ao que ele falava.

Ontem a situagao ficou mais delicada depois que ele recebeu este e-mail, que o deixou realmente
bravo.

De: Marta

Para: Régis

Enviado: Terca-feira, 14 de marco, 16:48
Assunto: Feragro

Régis,

Fui chamada para uma reunido de emergéncia logo amanha de manha em BH.
Nao poderei apresentar o briefing para a nova agéncia que fard o material de
divulgagdo da feira.

Peco apresentar no meu lugar. Vocé ¢ a tnica pessoa que pode falar com o
pessoal da agéncia, pois sabe de tudo que fechamos. Tome cuidado com os
caras, pois eles podem ser durdes, inflexiveis. Sdo bons, mas acham que sabem
tudo.

Eles devem estar aqui amanha as 8h30. Os apontamentos ja estdo com a
secretaria. Lembre-se de que so temos 20 dias para deixar tudo pronto.

ATIVIDADE:

Cada grupo sera responsavel pelo mapa da empatia de um dos personagens: Marta (GRUPO 1) e
Regis (GRUPO 2).
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