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A boa conduta e técnica no atendimento telefônico empresarial reveste-se de grande importância por diversos motivos: 
1. O Cliente não pode ver o atendente e nem o ambiente da empresa e, por isto, passa a fazer uma imagem da empresa e do atendente a partir do que ouve. 

2. O Cliente, na maioria das vezes, não tem muito tempo para gastar na ligação em função do seu custo  e do tempo disponível.               
3. O telefone é ferramenta de agilização dos processos e
4. O telefone é ferramenta de comunicação e realização de negócios.

POR ISTO ALGUMAS REGRAS DEVEM SER OBSERVADAS
Atenda às chamadas pronta e amavelmente. O telefone não deve tocar mais de três vezes sem ser atendido, devendo estar localizado em posição estratégica que diminua os deslocamentos.

Ao atender inicie com um comportamento profissional padrão : Identifique a empresa, se identifique e cumprimente o interlocutor (Nome da Empresa, Nome do Atendente e Saudação: Bom Dia, Boa Tarde ou Boa Noite) 

É no primeiro contato telefônico que o cliente começa a formar a imagem do atendimento e do profissionalismo da empresa : Se não for uma recepção profissional ou demorar a atender, a empresa pode até perder o cliente...

Não use “siglas” ao atender ligações externas - isso confunde o cliente externo e evite falar gírias, frases negativas ou repetitivas, expressões dúbias, tratamentos íntimos e não faça brincadeiras com cliente que você não conhece bem

Fale com um “sorriso e simpatia na voz” para que a conversa decorra agradável.
Procure atendera todos e bem: clientes, colaboradores ou  fornecedores  (até mesmo fornecedores com os quais você não pretende trabalhar). É a sua imagem e a da empresa que estão em jogo.  Qualquer pessoa que perceba descaso no atendimento poderá passar a imagem ruim da empresa para frente. Muitas vezes atender a quem não se quer pode fazer com que se evite que ela continue ligando  e  fará com que ela encerre o contato com uma boa impressão de você e da empresa.

Tente reconhecer vozes de clientes habituais. Todos gostam de serem re​conhecidos e tratados com mais deferência. Mas cuidado para não errar....

Procure tratamento pessoal, utilizando o nome da pessoa na ligação. Trate o interlocutor pelo seu nome e preste atenção:  Nunca erre o nome do seu interlocutor ! Um “macete” para não esquecer o nome é: assim que a pessoa se identificar você deve anotar o nome dela sem que ela perceba 

Mostre respeito. Isto significa tratar a todos de maneira agradável, com cortesia e seriedade,  usar tratamento respeitoso já indicado para o atendimento face a face: Sr., Sra., mudando para “você” quando solicitado pelo cliente

Faça com que o cliente sinta a sua disposição em atendê-lo bem, faça com que o cliente tenha confiança em você.

Seja rápido e objetivo no atendimento, mas não abrevie a ligação de forma que o cliente possa entender que você quer se ver livre dele

Não prometa que não preetende, não pode ou não tem certeza de poder fazer.

Ao se comprometer em retornar a ligação, retorne. Não retornar uma ligação após prometido pode significar descaso com o cliente e falta de profissionalismo,

Caso receba uma ligação e o destinatário não estiver, anote os recados (nome do destinatário do recado, data e hora do recado, nome completo ou expressão, identificação da pessoa que ligou, telefone, nome da empresa e assunto, se possível. Seu nome, data e hora em que foi recebida a mensagem e também se houve compromisso de retorno da ligação.

Dê total atenção ao cliente. Escute-o observando os detalhes e certifique-se se entendeu o que o cliente quer

Não deixe emoções vivenciadas momentos antes do atendimento influenciarem na sua entonação de voz e conversa com o cliente

Se necessário use palavras mágicas como : perdão, desculpe, sinto muito, obrigado, etc

O cliente busca satisfação - ofereça ajuda

Não se exalte com o cliente

Esteja bem informado sobre a empresa, setores, produtos ou serviços prestados para dar informações corretas

Antes de transferir a ligação verifique se está transferindo para a pessoa certa. Ninguém gosta de ser transferido de uma para outra pessoa, sem que haja uma solução ao problema. E a situação piorará se acontecerem transferências sucessivas sem solução.

Não deixe a pessoa esperando por mais de  30 segundos. Se vai demorar mais do que isso, diga ao cliente quanto tempo vai demorar e se ele está disposto a esperar.

	Encerre a ligação perguntando ao cliente se pode fazer mais alguma coisa por ele e, nos casos de consultas, pergunte se ficou alguma dúvida.
Agradeça a ligação e diga que estará sempre à disposição quando ele precisar.   

Sempre espere o cliente desligar para desligar depois.


O ATENDIMENTO AO CLIENTE IRRITADO

Atenda-o sempre com atenção e respeito.

Tenha bom embasamento para esclarecer o que causou a irritação dele e preserve a imagem da empresa.

Mostre a ele a sua disposição para ajudar e empenhe-se na solução. Mostre que você se tornou o empresário dele. 


Se prometer algo, mantenha suas promessas.Certifique-se de cumprí-las e só faça as que puder cumprir.

Se nada ou pouco puder ser feito para o cliente, justifique com argumentos claros e aceitáveis e mostrando sempre que levou em consideração o problema dele.

Acompanhe. Depois de implementar a sua solução, faça um acompanhamento em sua empresa.  Faça um acompanhamento com o cliente também. A solução funcionou? Seu cliente está satisfeito? 

Material elaborado com base no livro “EXCELÊNCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE” de FLÁVIO MARTINS DA COSTA e da palestra e do curso de mesmo nome e do mesmo autor.
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